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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 397
Besvarelser fra patienter: 171
Afdelingens svarprocent: 43%

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.



Kapitel 2

Figur 1. Afdelingens kategoriserede kommentarer under "Samlet indtryk”. (Eget resultat er magrke-
grgn, gvrige afdelingers patienter er lysegrgn.)
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Kommentarsamling

Bgrne Ambulatorium Herning

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

ID Kommentarer - Barne Ambulatorium Herning Var personalet
forberedt pa
din ankomst?

# 36 Evt. mere synlighed i forhold til, at Barneambulatoriet "fysisk" er pa flere etager (store skilte). | hgj grad
& 41 Skranken er ubemandet. Jeg er altid i tvivl om, hvad jeg skal ggre med den urinprgve, vi med- | hgj grad

bringer til hver kontrol.

< 6 Vier kommetibgrneambulatoriet mange gange, og det er fgrste gang, vi har oplevet ventetid. I meget hgj
grad

# 18 Det var, som det skulle vaere. | meget hgj
grad

& 22 Meget fint, bliver altid vel modtaget. | meget hgj
grad

& 40 Altid dejlig modtagelse pa afdelingen. Nogle gange [er der] ventetid, men det er ok. Vi har snak- I meget hgj
ket om, at pa skaermene i venterummet, ville det vaere dejligt med Ramasjang eller ULTRA. Pa grad

andre afdelinger kan man jo se andet information end sygehus-information. Ville veere dejligt
for bgrn med en tv-kanal.

# 46  Fungerer fint. I meget hgj
grad

# 5 Det var ventetid uden betydning. I nogen grad

# 43 Vi fik farst besked om forsinkelsen [], da vi gjorde opmarksomme pa os selv. Speciallaegen, vi I ringe grad

skulle til konsultation hos, gik ind og ud af lokalet, men informerede os ikke.

# 21 1. Viregistrerede bare vores ankomst med sygesikringskortet. Vi talte ikke med nogen. 2. Vente- Ikke relevant
tiden var pa fem til ti minutter. Der kan hurtigt ske det ene eller andet eller maske personalet for mig
bare havde trangen til at ga pa toilettet. Det er rigtig fint, som det er.

& 12 Fem minutter var helt fint. Ved ikke



Kapitel 2

Barne Ambulatorium Herning

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

Kommentarer - Barne Ambulatorium Herning

Endnu en ny person til opfglgningsmede, selv om [hun] tidligere havde skrevet, at hun ville have
opfglgningen.

Uklart, hvad den enkelte kontrol gik ud pa.

Har en sgn med et meget langt forlgb i sundhedsvaesenet. Gennem det sidste ar, [har der vaeret
en] ny laege ved hvert besgg. Godt med mere kontinuitet.

Fik telefonnummer til kontaktperson. Ringede som aftalt, men kunne ikke komme igennem pa
telefon til kontaktpersonen trods flere forsgg. Sa matte opgive og vente pa, at hun ringede
tilbage flere dage senere. Folte ikke, at vi var vigtige nok.

Blev indkaldt hurtigt. Super godt. MEN lagen, vi skulle tale, med vidste ikke noget om proble-
met!

Fik ikke oplyst, hvor stor sandsynlighed der var for at naeste undersggelse, ville vise det samme.

Det var virkeligt rart at komme ind til en lzege, der vidste lidt mere om Downs Syndrom, end
hvad vi normalt oplever. Jeg var dog ked af at hgre, at lzge NN skulle videre til et nyt sygehus.
Dejligt for ham at komme videre, men argerligt for os, fordi han vidste virkeligt meget. Efter
besgget ville jeg gerne, om vi havde en kontaktperson pa sygehuset i forhold til NN. Ind imellem
opstar der spgrgsmal, som vores egen lzege eller andre ikke kan svare pa.

Laegen glemte at informere om, hvordan den nye medicin skulle tages i forhold til andet medi-
cin.

En meget generel beskrivelse forud for besgg pa ambulatoriet i det tilsendte brev. | NN's brev
stod der [noget angaende] maveproblemer, og det, vi egentlig var der for, var forhgjet levertal.
En smule misvisende. Blev dog opklaret, da jeg ringede til ambulatoriet.

Fik efter besgget en indkaldelse fra andet sygehus, som der ikke var naevnt noget som helst om
ved besgget. Modtog cirka en uge efter et brev fra Herning med information. Ville have vaeret
rart/trygt at veere blevet informeret inden indkaldelsen fra andet sygehus.

Jeg forstod i nogen grad "bgrneforklaringerne". Det, der blev sagt til min far, var mere svaert at
forsta. Men det er ogsa helt ok!

Vivar ikke informeret om, at der var kommet en Ia2ge fra et andet sygehus for at tilse vores sgn.
Det var en overfladisk undersggelse, og jeg har stadig spgrgsmal. Viindsender en affgringspro-

ve igen inden jul, og haber at afslutte HER. Jeg gar en anden vej rundt, hvis min datter [far
samme problem]igen.

Var den mundt-
lige informati-

on under besg-
get forstaelig?

| hgj grad

| hgj grad

| hgj grad

| hgj grad

| hgj grad

| hgj grad

| meget hgj
grad

| meget hgj
grad

| meget hgj
grad

I nogen grad

I nogen grad

I nogen grad

I ringe grad
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Bgrne Ambulatorium Herning

Beskriv den eller de fejl du oplevede

ID Kommentarer - Barne Ambulatorium Herning Skete der fejl i
forbindelse
med dit besgg?

&£ 2 Computerudstyret virkede ikke. Brugte lang tid pa at fa det til at virke. Ville sende os hjem uden Ja
malinger. Udstyret kom dog til at virke efter IT-faglig bistand fra patientens pargrende.

&7 Laegen ville lzgge venflon, men trak plastichaetten af og stak kun nalen i. Det lykkedes ved Ja
andet forsgg.

# 8 Ud af fire blodprever ndede de to frem. De to andre blev vaek. Derfor matte der tages nye. Ja

# 13 Der er skrevet fejl i journalen vedrgrende min mors job, fgr hun fik mig. Ja

# 25 Vi modtog ikke indkaldelsen til bespget (med post) og blev fgrst bekendt med indkaldelsen, da vi Ja

fik reminder pa SMS.

# 26 Det var ikke den samme laege, der var der, som havde varet der fgrhen. Ja

& 27 Laegen kom til at bestille en ungdvendig rentgenundersggelse, som lzegen efter vores henven- Ja
delse aflyste.

# 28 Vivar kaldt til undersggelse, men da vi kom var vores tid aflyst, uden at vi havde faet besked om Ja
det. Treels at kgre turen [] for ingenting.

# 30 Vi havde spurgt, om der skulle tages blodprgver, og svaret var nej/tror jeg ikke. Det viste sig, at Ja
det skulle der, og da det ikke var gjort, kunne vi ikke fa besked pa, om han far nok medicin. Sa
det var lidt spild af bade jeres og vores tid.

& 32 De papirer, jeg har udfyldt og epikriser fra fysioterapeut m.m. var ikke kommet med. Den fysio- Ja
terapeut, der skulle undersgge [patienten], vidste kun det, jeg som mor kunne fortzelle. | ambu-
latoriet var der ogsa kun oplysninger fra sygehuset at ga efter.

&~ 42 [Jeg kunne ikke] fa fat i vores kontaktperson trods flere/mange forsgg. Pludselig blev vi ringet Ja
op af en sekreteer, der mente, at nu skulle vi pludselig have en ny tid i samme uge, i stedet for
den aftale, der allerede fandt sted. Sa der var sket en misforstaelse!

# 49 Steril handtering blev ikke fulgt ved IV indgift. Handsker blev ikke brugt (for personalets sikker- Ja
hed).

& 34 Der blev ikke altid gjort rent i vaerelset, fordi vi ikke var danskere. Desvaerre :-(. Nej

# 10 Herning Sygehus har mistet prgver tilsendt fra egen laege, og sygehuset har pa et tidligere Uoplyst

tidspunkt "mistet” patientjournalen.
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Barne Ambulatorium Herning

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

# 33

Kommentarer - Barne Ambulatorium Herning

| starten gik vi hos NN, fordi [patienten] var spaed. Da hun blev fem maneder, blev vi afsluttet
hos NN og er nu videre hos en ny Ia2ge NN, der skal fglge [patienten] fremover. Anden NN har vi
besggt en gang og kunne forsta, at det desvaerre ikke er ham, der skal falge os fremover. Vi
haber den nye lzege, er en der ved ligesa meget om [lidelsen] som anden NN. Det kan jeg marke,
at vimangler i vores hverdag, en "r@d linie" til en fagperson, der ved mere om [lidelsen], end jeg
Som mor gar.

[Relationer til personale/Pleje]

Jeg synes ALTID, at de er rigtig sgde til at handtere bgrnene pa en sgd og imgdekommende
made, sa der bliver skabt en rigtig god tillid mellem bgrn, foraeldre og personale.
[Relationer til personale/Pleje]

Bliver altid modtaget med smil. De er gode til, at det er de samme sygeplejersker, som har mod-
taget vores sgn. Mgdt mange forskellige la2ger, men det er tryghed, at der er sygeplejersker
med, som vi kender. De er gode til at tale bade med barnet og os voksne. Det kunne vaere godt,
hvis man vidste, hvor lang tid der er sat af til kontrolbesgg ligesom ved eget lz2gehus. Maske det
kan hjzelpe lidt pa ventetiden, og hvad vi, som skal til kontrol, skal forvente. Godt sted at komme,
selvom det ikke altid er sjovt for barnet, men vi gar altid derfra igen meget lettere og godt til-
passe.

[Kontaktperson, Relationer til personale/Pleje, Ventetid]

| starten havde vi den samme laege, men de to sidste besgg var to forskellige lzzger. Det ville
veere rart, pa forhand, at vide, hvem vi skulle ind til. Ogsa om det var sygeplejerske eller lge.
[Relationer til personale/Pleje]

Altid venlig og dygtig behandling. Bliver taget meget godt "hand" om sygdomsforigh/kontrol.
Har veeret i ambulatoriet i nogle ar. Personalet hilser altid! Kan nogle gange se, at der er travlt,
men det er ikke gaet ud over behandling.

[Kvalitet i behandling, Relationer til personale/Pleje]

P& ambulatoriet er de super gode til at tage sig af bade bgrn og foraeldre/voksne, og man faler,
at der (endelig) er styr pa det hele. Tryghed samt kompetent og erfaren personale.
[Kvalitet i behandling]

Personalet inddrager patienten i forlgbet. Man ses som et helt menneske, og ikke kun som en
diagnose. | hvert fald af sygeplejerske NN. Lagerne er mere fagligt orienteret.
[Relationer til personale/Pleje, Patientinddragelse]

De er altid smilende og meget imgdekommende over for bgrnene, der er til undersggelse. Bgr-
nene er altid trygge og glade, bade nar vi kommer, og nar vi gar derfra.
[Kvalitet i behandling, Relationer til personale/Pleje]

Jeg er glad for, at jeg har den samme lzege hver gang.
[Relationer til personale/Pleje]

Vi er meget tilfredse med den behandling og radgivning, der ydes pa bgrneambulatoriet i Her-
ning.
[Kommunikation og information]

Det er lidt sveert at treeffe den enkelte Ia2ge telefonisk. Det ville veere bedre, hvis man i stedet
kunne maile frem og tilbage uden problemer i forhold til persondataloven pa samme made, som
man kan i "care4you"”, som de lokalt praktiserende lager benytter sig af.

[Kommunikation og information]
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Var det samle-
de forlab (in-
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telagt?
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Jeg synes ikke, der var meget at forbedre.

Dejligt, nar der er flere omrader, der undersgges, at | er sa gode til at informere hinanden om-
kring det, sa man ikke skal forklare flere gange. Dejligt | tilrettelaegger, sa man kan komme, hvis
der skal undersgges/kantrol, sa | planlaegger det samme dag. Sa det ikke kraever flere/mange
fridage :-).

[Kvalitet i behandling]

Star man fredag kl. 17.30 med en insulinpumpe, der er i stykker, er der ingen mulighed for at fa
en ny pumpe inden mandag morgen. Fik hjalp af anden afdeling til regulering hen over week-
enden. Manglede et vagtcenter, der kunne udlevere en ny pumpe.

[Kvalitet i behandling]

Da der skulle foretages prgver for veeksthormon, var der meget lang ventetid og udskydelser.
[Ventetid]

Var ngdt til at aflyse en tid. Fik fgrst en tid flere maneder senere. Det passede os heldigvis fint
og ville selvfglgelig kontakte afdelingen, hvis det ikke havde gjort.

Vi har vaeret ved mange kontrol/samtaler. Vi har en gang set den samme lage.
[Relationer til personale/Pleje]

Ventetiden.

Kunne godt gnske mig, at den opfglgende tid ikke sker tre til fire uger senere, nar man far at
vide, at der skal ske noget hurtigt.
[Kvalitet i behandling]

Godt med den samme distriktssygeplejerske. Mindre godt, at der ikke oftere er en Ige til ste-
det. Vigtigt at afstemme forventning ved start af behandling.
[Kommunikation og information, Kvalitet i behandling]

Gode til bgrn. Venligt personale. Godt med kontaktsygeplejerske. Mangler at Izzgen kendte
mere til situationen.
[Kontaktperson, Relationer til personale/Pleje, Patientinddragelse]

Meget langsomme svar pa blodprgver, der blev sagt otte uger, og der gik naesten et halvt ar,
fordi preven var blevet vaek. Men derudover synes jeg, at personalet var meget venligt ved min
blodprgvetagning, og de accepterede, at jeg er meget, meget bange for nale.

[Ventetid]

Vi kunne have faet taget blodprever pa forhand. Sa svarene havde veeret klar!

For lang tid mellem de forskellige undersggelser. Kendt kontaktperson, bade sygeplejerske og
lzege.
[Relationer til personale/Pleje]

Blev ofte behandlet som et barn, trods at jeg er [for gammel til det].
[Kvalitet i behandling]

Det er ufleksibelt, at allergivacciner udelukkende gives om [en bestemt ugedag] i skoletiden.
[Patientinddragelse]

Tjekkede mere op pa mig.
[Kvalitet i behandling]

Mange skiftende behandlere. Ikke alle havde relevant erfaring med sygdommen. Under tidligere
indlazggelse (for samme sygdom) fik vi ogsa nogle forskellige beskeder, fra de to la2ger vi mgd-
te.

[Kommunikation og information, Kvalitet i behandling, Relationer til personale/Pleje]

Jeg syntes, vi fik en generel god positiv opfattelse af Herning Sygehus. Det var rart ENDELIG at

prgve.
[Kvalitet i behandling]
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16

19

38

42

45

48

Det kunne pynte, at jeg kgrte sa langt men godtggrelse. [Det] kunne jeg ikke fa, da der mangle-
de 400 meter. Sa jeg haber ikke, at jeg far brug for Regionshospitalet Herning.

At der er tilgeengelige tider EFTER klokken 14.00, hvor ens barn har FRI fra skole. Kroniske bgrn
har alt for meget fravaer i relation til kontroller. Det pavirker deres lzring negativt, det skal
imgdekommes.

[Kvalitet i behandling]

Jeg synes, det er skgnt, at det altid er den samme sygeplejerske, der tager imod os :).
[Kontaktperson, Relationer til personale/Pleje]

Flere/bedre telefontider til kontaktpersonen, sa man kan komme igennem til dem med vigtige
spgrgsmal!l Svaert at komme igennem, nar den "melder” optaget i 45 minutter, og sa er telefon-
tiden slut. [Har jeg] oplevet flere gange.

[Kommunikation og information, Kontaktperson]

Sgrge for, at laegen har ekspertise pa det omrade, der skal tales om. Sa hellere vente 14 dage pa
en tid.
[Kvalitet i behandling]

Rart, at det var en mandlig laege, der undersggte, og som min sgn kunne snakke med.
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