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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 399
Besvarelser fra patienter: 161
Afdelingens svarprocent: 40%

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 vaere markeret med et eller flere temaer, som knytter sig
til indholdet i kommentaren. Kommentarerne rubriceres efter kategorierne ventetid, kvalitet i behand-
ling, 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

Relationer til personale
Patientinddragelse
Kvalitet i behandling
Kontaktperson

Kommunikation og information

Fysiske rammer

0% 2% 4% 6%
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Padiatrisk Ambulatorium B

Skriv her, hvis du har kommentarer til modtagelsen eller forslag til forbedringer

1D

Kommentarer - Padiatrisk Ambulatorium B

Viventer altid l22nge, ogsa selvom vi nogen gange har den farste tid pa dagen.
Ventetid pa fem minutter er helt ok.

Meget flot modtagelse. Sgdt og imgdekommende personale. Selvom vi kun skulle vaere der til
undersggelser, havde vi dagligstuen til radighed. Selv mad blev vi tilbudt.

Indscanning ved ankomst. Information om ventetid ved ankomst.

Det fgltes maerkeligt, at der ikke var nogen pa kontoret, som vi kunne melde vores ankomst til.
Vivar derigod tid, ca. 15-20 min fgr, men der var ingen pa det tidspunkt.

Skranke nar man kommer ind ad dgren, sa man ikke skal lede efter informationen/sekretaeren.

Modtagelsen var stresset, men forklaringen var, at der var kommet mange bgrn pa én gang. Har
fuld forstaelse for det, men det er svaert, nar man selv har et barn med.

En synlig sekreteer ville give en god modtagelse. Som det er nu, man kan ikke se hende.

Kom til far tid.

Bade sygeplejerske og laege var rigtig sgde. De kiggede lige efter min sgn, mens jeg var ude for
at stille min parkeringsskive pga. ventetiden. Lagen var helt vildt fin. Min sgn havde sat sigop i

en dukkevogn. Laegen kgrte ham ind pa stuen i den. :-)

Vedforberedt personale, der altid tager imod med et smil og [er] gode til atinddrage barnet og
fa det til at fgle sig trygt.

Kom til far tid.
Sgde og venlige mennesker.
Vi bliver modtaget i venteveaerelset af en sygeplejerske, som grundigt kender os og viser oprigtig

interesse og omsorg for os.

Super god modtagelse.

Meget fin modtagelse.

Vi har vaeret der to gange. Den fgrste gang var der ventetid, og den anden gang var der ikke. Det
var ikke meget ventetid. Det var helt ok.

Viventede i tyve minutter, og vi kom sa sent som muligt for at undga ventetid, da min dreng er
udviklingsha&mmet og ikke [er] god til at vente... [Det ville vaere] dejligt, [hvis] man fik besked

om ventetid. Sa kunne vi [have] gdet en tur.

Ingen til at modtage os. Vedkommende burde have fortalt os, at der skulle laves urinprave.

Drengen gik pa toilettet far, vi blev kaldt ind, og kunne derfor ikke lave en urinprave, som gnsket.

Var personalet
forberedt pa
din ankomst?

| hgj grad
| hgj grad

| hgj grad

| hgj grad

| hgj grad

| hgj grad

| hgj grad

| 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 ringe grad



Kapitel 2

Padiatrisk Ambulatorium B

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

Kommentarer - Padiatrisk Ambulatorium B

Alt OK. Sygeplejerskerne vidste dog mere end lzegen.

Synes, at det er under al kritik, at man som foreeldre til et barn med en nystillet diagnose, ikke
far tilbud om faglig stette vedrgrende ens rettigheder og psykologbistand.

Den tilsendte information om barnet var ulaselig, og det synes jeg, de skulle have bedt om at fa
i bedre kvalitet, sa de var forberedt.

Jeg manglede information om konsekvensen af en negativ prgve. Da vi fik fgrste brev, blev vi
ringet op om at testen viste mangler/fejl. Ved anden test fik vi bare et brev om, at den ikke viste
fejl, og vi blev afsluttet. Jeg er forvirret og manglede et opkald.

Der blev konstateret, at der ikke var noget "farligt". Men efterbehandling af hovedpine og fysio-
terapi er ikke tilbudt, hvilket var en anbefaling fra personalet selv.

Visavnede rigtigt meget, at den laege der stod, at vi skulle mgdes med, sa ogsa var den lge, der
rent faktisk var der. Nu har vi oplevet to gange, at det ikke er tilfzldet.

Viskulle i rentgen, men glemte at fa af vide, hvordan vi ville fa svar pa billederne, og personalet i
rgntgenafdeling vidste det heller ikke.

Var den mundt-
lige informati-

on under besg-
get forstaelig?

| hgj grad

| hgj grad

| hgj grad

| hgj grad

| hgj grad

| meget hgj
grad

I nogen grad
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Padiatrisk Ambulatorium B

Beskriv den eller de fejl du oplevede

ID Kommentarer - Padiatrisk Ambulatorium B Skete der fejl i
forbindelse
med dit besgg?

# 28 Man havde glemt at indkalde min sgn. Da jeg tog kontakt gennem egen lzge, fik vi en tid pa Ja
ambulatoriet.

# 37 De anede ikke, hvad jeg skulle der. Ja

& 43 Personalet talte forbi hinanden. Nogen sagde noget, andre det stik modsatte. Ja
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Padiatrisk Ambulatorium B

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

Kommentarer - Padiatrisk Ambulatorium B

Vi er henvist til mange forskellige instanser i forbindelse med vores sgns diagnose. Det ville
have vaeret en stor hjzlp, hvis der havde siddet en koordinerende medarbejder til at hjzelpe
med planlaegning/booking af undersggelser. Vi har pa intet tidspunkt faet mulighed for, at der
kunne laves flere undersggelser pa én dag, hvilket er en stor belastning som arbejdende forael-
dre.

[Kvalitet i behandling, Patientinddragelse]

De kunne godt have et bedre ventevarelse.
[Fysiske rammer]

Etrart sted at komme, begge vores drenge fgler sig trygge. God forklaring. Dejligt, at der er
mulighed for at begge drenge kan komme med pa samme tid. Dog ville det vaere rart, hvis man
kunne fa tider mellem kl. 15:00 - 17:00, sa man kan fglge en almindelig arbejdsdag.

[Kvalitet i behandling]

Da min datter havde faet penicillin hjemme [], skulle jeg ringes op, da behandlingen var fardig,
for at felge op pa forlgbet. Det blev jeg IKKE!
[Kommunikation og information]

Nar man udreder for [sygdom], sa lav det sadan, at undersggelse, rgntgen og blodprave er
samme dag. Tak for god behandling.
[Kvalitet i behandling]

Dejligt hvis det er muligt, at det er den samme lzege, som kan fglge barnet hele vejen rundt.
Altsa bade i forhold til astma, maveproblemer osv.
[Kontaktperson]

Mulighed for flere telefontider/samtaler ved bgrnelaegerne. F.eks. at man kan blive ringet op,
nar de har vagt/tid, efter at have lagt en besked ved sekretariatet. PS. Hvor ofte sprittes legetg-
jetafiventevaerelset? Kan i evt. seette en "smiley"-seddel op? Der er mange baciller til udsatte
bgrn som mit med darligt immunsystem:-). Ingen kritik, blot et forslag.

[Fysiske rammer, Kommunikation og information]

Den service sygeplejerskerne yder fgr, under og efter vores besgg, har stor betydning for os
som forzeldre. Det er dem, der har det starste kendskab til vores barn, fordi de er mere gen-
nemgaende i forlghene end laegerne er. De hjzlper med at sikre, at lazgerne er kleedt bedst
muligt pa, og ofte kan de huske bedre end forzldrene.

[Kvalitet i behandling, Relationer til personale/Pleje]

Personalets store interesse for barnets liv med diabetes, og ogsa det liv, der ikke lige har noget
med sygdomsbehandling at gere. Vi har oplevet, at personalet blev efter arbejdstid for at tage
sig af akutte situationer. Vi oplever, at der er tid og forstaelse for snak, og behandlingen foregar
pa barnets betingelser.

[Kvalitet i behandling, Patientinddragelse]

De er serligt gode til at undervise mig, sa jeg kunne forsta [det].
[Kommunikation og information]

Begranse ventetiden, sa der ikke var over 30 minutter fra aftalte tidspunkt/mgdetid.
[Ventetid]

Det skal meddeles, hvis den laege, der star man skal til mgde med, ikke deltager!
[Kommunikation og information]

10

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

| hgj grad

| hgj grad

| hgj grad

| hgj grad

| hgj grad

| meget hgj
grad

I meget hgj
grad

I meget hgj
grad

I meget hgj
grad

I meget hgj
grad

I meget hgj
grad

I nogen grad
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Det kunne veere rart, hvis man blev fulgt af den samme lage, som pa forhand er sat ind i syg-
domshistorien. | stedet for at blive mgdt af nye laeger, der ikke er sa ordentlig inde i sygdomsfor-
lgbet.

[Relationer til personale/Pleje]

Jeg har bedt om, at der kun er én la2ge, som min datter skal forholde sig til i stedet for, at det
skifter. Det kunne og burde efter min mening ske af sig selv.
[Relationer til personale/Pleje]

Har vaeret forskellige I2ger/sygeplejersker hver gang. Der dog har lzest journalen.
[Relationer til personale/Pleje]

| forhold til [min datters] problematik, synes jeg, at tiden bliver trukket meget ud i forhold til at
undersgge det naermere. Nar en [lille] pige, settes op til tre gange dagligt [medikament], synes
jeg, at man ma se pa andre muligheder. Det virker meget "vildt", at en sa lille mave, skal have sa
meget hjzelp (set far en mors perspektiv). (Medinforggelsen er aftalt telefonisk, efter sidste
besgg).

[Kvalitet i behandling]

Der blev lyttet til vores oplevelser. Venlig og imgdekommende lage og sygeplejerske.
[Relationer til personale/Pleje, Patientinddragelse]

Vi blev flyttet meget rundt dels pga. overbelagning, underbemanding og dels pga. renovering.
Den megen flytning var med til at stresse mig og mit forsgg pa at fa en amning til at kere, og det
tilfgjede ungdvendig usikkerhed til min tilstand. Det var meget frustrerende, og vi fik fglelsen af,
at vivar til besvaer (isar pa Gynakologisk Afdeling). [] Noget personale og deres italesattelse []
gjorde, at de fik det til at lyde, som om vi var lavere rangeret [i forhold til nogle af de @vrige
patienter]. Det var fagrst efter indblanding fra min sundhedsplejerske, at der blev lyttet/gjort
noget. Sygeplejerskerne gjorde, hvad de kunne med de midler, de havde mulighed for, og det er
lige praecis det, der er humlen. Ovenstaende problemer var de ikke herrer over, da de agererien
verden, hvor der er blevet sparet helt ind til benet. De fleste af sygeplejerskerne pa Neonatal
Afdeling fremmanede ogsa overskud til smil, humor og positiv energi, og uden dem var vi ikke
kommet igennem [dagene].

[Kvalitet i behandling, Relationer til personale/Pleje]

Et yderst positivt forlgb pa bgrneambulatoriet. Er isaer overrasket over, at man ikke faler sig
presset pa tiden. Der er plads til alle spgrgsmal. Pa bgrneafdelingen er der til gengaeld plads til
forbedringer. Ikke alle er lige bgrnevenlige :-(.

[Relationer til personale/Pleje]

Til parkering: Det fungerer ikke. Betalingsautomater virker ikke. Nar man kommer sammen med
ambulancen og akut skal parkere, mangler der gratis parkering, og et sted man kan parkere
uden at taenke pa dette i en presset situation.

[Fysiske rammer]

Meget kompetent og venligt personale. Fglte os som foraeldre bade lyttet til og taget serigst.
[Relationer til personale/Pleje]

[Patienten] havde travit med at lege, da det blev hans tur. Men lagen gik ind i legen og mgdte
[patienten] pa hans niveau. Super god modtagelse for et barn med hans behov.
[Relationer til personale/Pleje]

Jeg ville gerne have modtaget telefonisk svar i sammenhang med brevet, selvom det umiddel-
bart var gode nyheder. Nar man er sat til/forberedt pa at skulle i gang med noget behandling ud
fra ferste prave, sa er det en treels "afslutning” bare at fa brev om, at der alligevel ikke var no-
get.

[Kommunikation og information, Kvalitet i behandling]

Det var dejlig trygt at komme der med min datter. Det var rart at fgle, at jeg blev taget alvorligt.
Jeg er meget tilfreds.
[Relationer til personale/Pleje]

OK.

Da "bulen” sad pa halsen, kunne man efter min mening ligesa godt have sendt hende (min dat-
ter) til lzzge NN ved det fgrste besgg i stedet for at vente pa ALLE blodpravesvar. Det tog lege
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35

36

37

38

NN et til to minutter at give sit "bud" pa, hvad hun fejlede!

[Kvalitet i behandling]

Der blev sendt et brev med svar pa udredningen, hvor kliniske betegnelser blev brugt. Brug et

mere forstaeligt sprog.
[Kommunikation og information]

Vi skulle, bare have lavet en kromosom test, sa det var jo ret enkelt. Men fedt, at blodprgven
kunne tages, nar vi var der alligevel. Det var god service.

[Kvalitet i behandling]

At vide hvad folk skal, nar de kommer.
[Kvalitet i behandling]

Der var lang svartid pa prgverne.
[Ventetid]
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