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Indledning

1 Indledning

| november 2011 blev afsnittets ambulante patienter i en spgrgeskemaundersggelse spurgt om deres
oplevelse af besgget pa afsnittet i perioden fra 22. august- 2. oktober 2011. Patienternes 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 varet 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 specialenivead.

| 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 en rapport pa afsnitsniveau. Rapporten bygger pa svar fra afsnittets ambulante pati-
enter i perioden 22. august-2. oktober 2011. Tabel 1 opsummerer kort rapportens datagrundlag.
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Tabel 1. Datagrundlaget for rapporten

Patienter fra afsnittet udtrukket til undersggelsen: 251
Besvarelser fra afsnittets patienter: 142
Afsnittets svarprocent: 57%

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 folger temaopdelingen i spgrgeskemaet. Spgrgsmalene om pati-
enternes samlede indtryk vises dog altid fgr de gvrige temaer i spgrgeskemaet, 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 test i kapitel 4. For enkelte spgrgsmal lader svarkategorierne
sig ikke opdele i tilfredse og ikke-tilfredse, og disse spgrgsmal vises derfor ikke i kapitel 3, ligesom pati-
enternes 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 béde 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 pa de forskellige spgrgsmal.
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 sgjle i figur 1 viser saledes andelen af patienterne, der er tilfredse med tilrettelzzggelsen af
deres samlede undersggelses-/behandlingsforlgh. 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

Tilrettelaeggelse af detsamlede
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Figur 2. Oversigt over andel tilfredse patienter pa afsnittet

Afsnittets resultat — et hurtigt overblik
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4 Sammenligning af afsnittets resultat

Hvordan ser afsnittets resultat ud sammenlignet med afsnittets resultat i 2009 og 2010 eller resultatet
for de gvrige afsnit pa hospitaleti2011?

| dette kapitel sammenlignes afsnittets resultat med resultatet i 2009 og 2010 og resultatet for de gvri-
ge afsnit pa hospitalet i 2011. 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 pagaeldende 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 pagzeldende tema. Afsnittets resultat i 2011 sammenlignes i den forbindelse med

o afsnittets resultati 2009 og 2010 pa de spgrgsmal, der er sammenlignelige

e gennemsnittet for alle gvrige afsnit pa hospitaleti2011

e gennemsnittet for de darligst placerede af hospitalets gvrige afsniti 2011

e gennemsnittet for de bedst placerede af hospitalets gvrige afsniti 2011.

2010-tallet er for: @re-, Naese- og Halsambulatoriet
2009-tallet er for: @re-, Na@se- og Halsambulatoriet

| 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 resultat i 2011 og henholdsvis afsnittets resultat i 2009 og 2010 og resul-
tatet for hospitalets gvrige afsnit i 2011 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 pagaeldende resultat og afsnittets
resultat er stgrre, end den ville vaere, hvis svarene var placeret tilfeeldigt, og forskellen kan derfor ikke
tilskrives statistiske tilfzeldigheder.
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Samlet indtryk

Tilrettelaeggelse af det samlede undersggelses-/behandlingsforlgb (n=131)

26%

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

Samletindtryk af besgg (n=135)

26%

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

Samletindtryk af ambulatoriets lokaler (n=136)

1l

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

Renggringsstandarden i ambulatoriet (n=136)

18%

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

10




Sammenligning af afsnittets resultat

Hvordan vurderer du, at dit samle-

de undersggelses-
] , 92 % 96 % 87 % * 100%™ 76 % 95 % *
/behandlingsforlgb var tilrette-

lagt?

Hvad er dit samlede indtryk af
o . , 91 % 92 % 91% 100%™ 89 % 97 %
dit/dine besgg i ambulatoriet?

Hvad er dit samlede indtryk af am-
) 78% - - 100 % * 74 % 91%
bulatoriets lokaler?

Hvordan vurderer du alti alt, at
i ) , 93 % - - 100%™ 91 % 98 %
renggringen var i ambulatoriet?

11
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Ved modtagelsen i ambulatoriet

Oplevelse af modtagelsen (n=140)

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

Vurderingaf ventetidi ventevarelse (n=123)

74% 26%

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

Leengde af ventetidi ventevaerelse (n=127)

i

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 fremmgde (n=109)

217

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B J3, i hgjgrad @ Ja, inogen grad O Nej, kun i mindre grad B Nej, sletikke

Indretningen iventevaerelset (n=131)

- S o

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

12




Sammenligning af afsnittets resultat

Hvordan oplevede du modtagelsen

i ambulatoriet?

98 %

95 %

95 % *

100 % 92 % 98 % *

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

74 %

77 %

100%~ 83% 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 kaldt ind?

32 %

54 % *

28 %

79% * 13%* 38%*

Hvordan vurderer du indretningen
af ventevaerelset?

63 %

71%

52%*

97 % * 57 % 81 %

13
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Personale

Kontaktperson(er) med saerligtansvar (minimum to besgg) (n=73)

38% 32%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Ja, én kontaktperson [ Ja, flere kontaktpersoner B Nej

Kontaktperson(er) med sarligtansvar (minimum tre besgg) (n=40)

35% 30%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Ja, én kontaktperson [ Ja, flere kontaktpersoner B Nej

Kontaktperson(er) har tagetansvar for forlgb (n=27)

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

Personalets viden om sygdomsforlgb ved planlagte samtaler (n=129)

23%

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

Medinddragelse af patienter (n=138)

93% 7%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B For meget B Passende B For lidt

Medinddragelse af pargrende (n=75)

93% 7%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B For meget B Passende B For lidt

Personalet lyttede medinteresse (n=133)

60% ]
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 seerligt ansvar for dit undersg- 68 % 60 % 63 % 100%* 55% * 76%*
gelses-/behandlingsforlgh? (mi-
nimum to besgag)

Oplevede du, at én eller flere kon-
taktperson(er) i ambulatoriet hav-
de seerligt ansvar for dit undersg- 70% 58 % - 100%™ 57% 79%
gelses-/behandlingsforlgh? (mi-
nimum tre besgg)

Hvordan vurderer du alti alt, at
din/dine kontaktperson(er) har 100 % - - 100 % 88 % * 98 % *
taget ansvar for dit forlgb?

Hvordan vurderer du, at ambulato-
riets personale havde satsigind i

) 86 % 83 % 82 % 100%™ 80 % 92 % *
dit sygdomsforlgb ved de planlag-

te samtaler?

| hvilket omfang blev du inddraget i
de beslutninger, der skulle traeffes 93 % 95 % 96 % 100%™ 82%* 93 % *
om din undersggelse/behandling?

I hvilket omfang blev dine parg-

rende inddraget i de beslutninger,
. 93 % 96 % 94 % 100% * 74 % * 91 %*
der skulle treeffes om din under-

sggelse/behandling?

Lyttede personalet til dig med
, . 95% 93 % 98 % 100% * 89 % 96 % *
interesse, nar du sagde noget?

15
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Personale (fortsat)

Personaletvar gode til deres fag (n=135)

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

. 95 % 93 % 96 % 100%™ 92 % 98 %
gode til deres fag?

17
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Undersagelses-/behandlingsforiob

Viden om, hvad der skulle ske under besgg (n=140)

44%
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=132)

56% 5% [P
0% 20% 40% 60% 80% 100%
W Ja,ihgjgrad @ Ja, inogen grad O Nej, kun i mindre grad B Nej, sletikke

Sammenhangiinformation fra forskellige ansatte (n=119)

53%

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

Fejliforbindelse med besgg (n=137)

87% 13%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Nej | Ja

Personalets handtering af fejl (n=14)
29% 14% 7%

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

Ungdig ventetid der forlaengede besgg (n=116)

44% 20%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Nej, sletikke B Nej, kunimindre grad O Ja,inogen grad B Ja,ihgjgrad

Samarbejde med andre afdelinger/ambulatorier (n=80)

15%
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 , ) 86 % 85 % 80 % 99 9% * 73%* 90 % *
der dit/dine besgg i ambulatoriet?

Levede behandlingen op til dine
. 89 % 89 % 90 % 100%™ 81 % 93 % *
forventninger?

Var der sammenheang i det, du fik
atvide, nar du talte med forskelli- 92 % 92 % 86 % * 100%™ 85 % 94 % *
ge ansatte i ambulatoriet?

Oplevede du, at der skete fejl i
forbindelse med dit/dine besgg i 87 % 88 % - 100 % * 79% 92 % *
ambulatoriet?

Hvordan synes du, at personalet
tog hand om fejlen/fejlene, efter 79 % 100 % - 81 % 52 % 69 % *
den/de blev opdaget?

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

o , 75 % 72 % 71% 100%* 67 % 87 %
se/behandling i ambulatoriet, der
forlengede dit/dine besgg?
Hvordan vurderer du, at ambulato-
riet samarbejdede med andre af-
82 % 81 % 82 % 100%™ 81 % 92 %

delinger/ambulatorier om din un-
dersggelse/behandling?

19
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Information

Personaletgivetden information, du havde brug for (n=135)

50% [
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Ja,ihgjgrad B Ja,inogen grad O Nej, kun i mindre grad B Nej, sletikke

Modtaget skriftliginformation (n=99)

61% 39%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
| Ja B Nej, jeg fik ikke tilbudt det

Vurdering af skriftliginformation (n=57)

26%

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

Vurdering af mundtliginformation (n=136)

38%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig god @ God O Darlig B Virkeligdarlig

20



Sammenligning af afsnittets resultat

Har personalet i ambulatoriet gi-

vet dig den information, du Igben-
93% - - 100%* 80 % * 93 % *
de havde brug for far, under og

efter dit/dine besgg?

Har du i forbindelse med dit/dine

besgg i ambulatoriet modtaget
N _ _ 61 % 66 % - 100 % * 53 % 68 %

skriftlig information om din syg-

dom og/eller behandling?

Hvordan vurderer du alti alt den
skriftlige information, du fikiam- 91 % 92 % 93 % 100%™ 91 % 98 %
bulatoriet?

Hvordan vurderer du alti altden
mundtlige information, du fik i 94 % 93 % 92 % 100% * 89 % 96 % *
ambulatoriet?

2l
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Efter dit/mellem dine besag i ambulatoriet

Tryghed efter besggi ambulatoriet (n=134)

39%

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

Samarbejde mellem ambulatoriet og kommunal hjemme(syge)pleje (n=20)

25%

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

Orientering af praktiserende lage (n=46)

26% 9%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkeligdarligt

Tvivl om livsstils betydning for helbred (n=76)

59% 9%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Nej, sletikke B Nej, kunimindre grad O Ja,inogen grad B J3, i hgjgrad
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Sammenligning af afsnittets resultat

Var du tryg eller utryg, da du tog
hjem efter dit/dine besgg i ambu- 90 % 88 % 90 % 100%™ 89 % 95 %
latoriet?

Hvordan vurderer du, at ambulato-
riet og den kommunale hjemme-
pleje/hjemmesygepleje har sam- 90 % 93 % 100 % 100 % 77 % 91 %
arbejdet om dit undersggelses-
/behandlingsforlgb?

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

, 76 % 77 % 57 %* 96 % * 60 % 84 %™
rende lzege om dit undersggelses-

/behandlingsforlgb?

Har du i forbindelse med dit un-

dersggelses-/ behandlingsforlgb i
) o ) 75 % 73 % 73% 91%* 54 %~ 74%*
ambulatoriet vaeret i tvivlom din

livsstils betydning for dit helbred?

23



Kapitel 4

Hospitalets eget spargsmal

Hjeelp til det du henvendte dig med (n=124)

52% ||
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

Fik du hjeelp af ambulatoriet, til

, 95 % - - 100 %~ 86 % * 95 9% *
det du henvendte dig med?
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Kapitel 4
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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 koemmentarer til spgrgeskemaet. Patientens samlede indtryk er indsat, sa det er
muligt at sammenholde patienternes samlede indtryk med patienternes kommentarer.
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Bilag 1

H- AMB. FELLES

Har du kommentarer til din modtagelse i ambulatoriet?
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Kommentarer - H - AMB. FAELLES
Via skadestuen/vagtlaege.

Der var lavet om pa vores tid, og bgrneafdelingen (ambulatoriet) havde ikke faet besked, sa
der var intet vaerelse til os. Ingen kontaktperson! Vi syntes, at det var en rigtig treels start pa
dagen at skulle mgde op med et [lille] barn fastende, og sa skulle vente i over to timer!

Lade sma bgrn komme til fgrst.

Effektiv, hurtig. Grundige undersggelser.

For lang ventetid.

Der er stor forskel pa det ene ambulatorium pa og det andet. Pa det fgrste er modtagelsen
forvirret. Der er lang ventetid, og det virker ikke som, man er forberedt til at modtage sa man-

ge og sa forskellige patienter.

Der var et, skilt som sagde velkommen og bad tage plads. Derfor kun god. Det ville have vaeret
rigtig godt, hvis der straks var modtagelse fra personale. Personalet tager super imod.

Ikke saerlig paent venterum pa grund af ombygning.

Der mangler dog noget mere og bedre laesestof til ventetiden. f. eks. dagens avis/aviser eller
ugeblade.

Altid smilende og hjeselpsom.
Bliver modtaget med smil og venlighed.
Der var vist lidt forvirring om, hvem der skulle tage sig af mig (ekspedere mig).

Da jeg blev opereret, fik jeg en god behandling. De var sgde og rare, og derfor var jeg ikke sa
bange eller nervgs for operationen.

Alle, jeg har mgdt pa hospitalet, har vaeret rigtig sgde ved mig... Mange tak for det.
Lang ventetid, ca. en time. Selvom jeg kom fgrst pa dagen.

Folk bag skranken virker presset, og man sidder i ventevaerelset og hgrer ting som burde tages
et andet sted. @nsker opmaerksomhed pa tavshedspligten.

Lang ventetid, men det var ikke Aarhus, der var skyld i det, da et andet sygehus ikke havde
sendt min journal, sa den skulle fgrst faxes. Personalet var god til at informere vedrgrende
problemet.

Forvirrende pga. de fysiske omgivelser og travlihed. Sgde medarbejdere.

Overfyldt venteveaerelse.

Det er svaert at vide, hvardan/om man skal melde sin ankomst. Personalet bag skranken sa
meget fortravlede ud og henvendte sig farst efter noget tid.

God og meget professionel.

Fin modtagelse. Ventetid halvanden time! Ikke i orden. Der var aviser og kaffe, sa det hjalp lidt

)

Oplevede at der var nogen ventetid den anden gang, jeg var der, og det kunne de jo godt oply-
se, nar man ankom.
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Modtagelsen
God

Darlig

God
Virkelig god
Virkelig god

God

God

God

God

Virkelig god
God
Darlig

Virkelig god

Virkelig god
God

God

Virkelig god

God

God

Darlig

Virkelig god

God

God



Kommentarsamling

# 63 Denerumiddelbartvenlig, dog lidt upersonlig. God
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Bilag 1

H- AMB. FELLES

Hvilke(n) fejl oplevede du?

# 56

Kommentarer - H - AMB. FAELLES
Jeg fik en forkert tid til svar af resultater efterfglgende. Det tog 14 dage i stedet for de syv,
som blev sat efter operationen.

Sendtind til forkert laege flere gange. Skulle sa have ny tid ved den bedre lege.

[1NN skulle undersgges pa grund af alt for hyppig snue og sngvlende vejrtraekning. Disse ting
forhindrede ham i at blive opereret for sin virkelig lidelse []. @re-naese-hals havde forstdet det
sadan, at NN skulle opereres... ikke undersgges. Nu blev han hverken-eller.

Barn og forzeldre blev ikke informeret fgr en forestaende procedure, som gjorde oplevelsen
meget traumatisk for barnet. Det er vigtigt at foraeldre ved, hvad der skal ske, sa de kan vaere
en ressource for barnet [].

Efter farste besgg skulle jeg til en udvidet undersggelse. Det var ikke helt udelukket, at det
kunne vaere noget alvorligt. Efter ca. fem uger kontaktede jeg afdelingen, da jeg syntes, der
var gaet alt for lang tid. Jeg fik at vide, at jeg desvaerre var blevet lagt i en forkert bunke. Dagen
efter modtog jeg en indkaldelse til ca. tre uger senere.

Laege NN var ikke til stede.
Kunne ikke tale kontrastvaeske ved en scanning.

Det er sveert at sige endegyldigt godt og skidt. Alle ggr vel det ypperste, men hos mig er der
flere symptomer.

Atder var en leege, som ved fgrste kontrol ikke vidste, om jeg matte dyrke sport. Min mor rin-
gede [ugen efter] efter, og sa matte jeg gerne.

Fgrste gang havde man glemt at tage hensyn til min medicin, med det resultat at operationen
med udsat.

Da jeg var blevet kgrt pa stuen, hvor jeg startede ud, kom sygeplejersken aldrig tilbage med
datoerne for naste besgg. Jeg matte selv ud i receptionen.

Fik "breendt” hul i keeben og gdelagte slimhinder, samt totalt mistet "smagssansen”. Jeg be-
tragter det handte som varende et uheld, som jo kan ske, i alt fald vaelger jeg at tro, det be-
stemt IKKE er med forsaet... P.s. Vi er jo kun mennesker...

Blev sendt forskellige steder hen, der ikke var rigtigt, og man glemmer blodprgver og EKG.

Jeg skulle have talt med en bestemt laege den dag og havde ventet mange maneder pa at tale
med ham, og da jeg sa mgdte op, var han der ikke den dag. Meget skuffende ma jeg sige. Farst
venter man lange pa at blive indkaldt, tager en hel dag fri (jeg er selvsteendig og matte lukke
butikken hele dagen) og karer helt til Arhus. S& er han der ikke lige den dag. Det er da vildt
darligt. Det skulle jeg da have haft besked om, sa jeg selv kunne vurdere, om jeg ville tale med

en anden. Og nej, det havde jeg ikke valgt, hvis det var muligt, men jeg fik ikke valget, sa det var

en dag. der for mig var spild af min tid, jeg blev ikke en skid klogere. Jeg star stadig undrende
og taenker, at det ma da kunne ggres bedre bade for jer, men bestemt ogsa for mig.

At lzege NN ikke var til stede, da det var ham, jeg havde en tid hos. Han var i gang med at ope-
rere.

Min datters lymfekirtler blev fundet forstarrede (bifund) af en laege. Han satte yderligere
undersggelser i gang (blodpraver, []). Ved andet besgg i ambulatoriet finder han fortsat lym-
ferne forstgrrede og siger til sygeplejersken "jeg er ikke i tvivl, vi behgver ikke engang at scan-
ne". Kun pa min insisteren tilkaldes en anden laege, som scanner, og finder kirtlerne normale!

Blev glemt pa Hareklinikken, hvor vi skulle ind til en laege, far vi skulle ind og tale med laege NN
pa anden afdeling.
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Fejlhandtering
Virkelig godt

Intet svar

Intet svar

Intet svar

Godt

Virkelig godt
Godt

Intet svar

Virkelig darligt

Intet svar

Virkelig godt

Intet svar

Intet svar

Darligt

Godt

Darligt

Godt



# 59
# B3

& B4

Kommentarsamling

Sendt hjem uden antibiotika. Virkelig godt
Viblev bedt om at ma@de et forkert sted. Godt
Den person, jeg skulle undersgges af, var slet ikke til stede pa afdelingen. Faet tilsendt to Godt

indkaldelser som begge var med henblik pa at snakke med hende, hvor hun ikke var der.
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Bilag 1

H- AMB. FELLES

Har du uddybende kommentarer til dit undersggelses-/behandlingsforigh?
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38

39

41

Kommentarer - H - AMB. FAELLES
Utrolig kompetent Iz2ge, som lyttede og var engageret, og man fglte, at jeg som patient vari
centrum.

Halvanden times ventetid (efter en times kgrsel) med [et lille barn], der er blevet indkaldt uden
nogen anede, hvad der skulle ske med ham. Det er ikke i orden. Hvordan kan der opsta halvan-
den times ventetid [om formiddagen]? Hvordan kan to afdelinger kommunikere sa darligt, at
ingen aner, hvad de indkalder [mit barn] for? Hvordan kan jeg blive sendt hjem med et: "N3, sa
ma du fa egen lzge til at henvise til en speciallage.” Den vej har NN allerede vaeret inden dette
besveer.

Jeg kunne godt gnske mig, at det er samme la2ge ved hver undersggelse. Maske endda samme
l2ege som opererede.

Jeg oplevede et darligt samarbejde med anden afdeling, hvor mit tilfaelde var blevet fuldstaen-
dig udredt. Alligevel skulle jeg igennem en afsluttende samtale pa denne afdeling og en mod-
tagende samtale pa min ferste afdeling med megen dgdtid til fglge. Foruden det tidrevende
forlgb var der ved begge samtaler en Ia2ge og en sygeplejerske til stede. Da mit tilfeelde var
blevet fuldstaendigt udredt, burde jeg have vaeret gaet direkte til samtalen fgr operationen.

Selve operationen, og de laeger der var omkring det, var 100 procent godt. De var sa sgde og
forstaelige.

Da jeg var der fgrste gang, fik jeg at vide, at naste gang ville jeg fa neermere besked om noget
specielt pa scanningsbilledet, og det stod ogsa i papirerne. Men da jeg kom naeste gang, som
0gsa var sidste gang, havde man glemt at skrive det til den Izzge, der stod for afslutningskon-
sultationen.

Den ene afdeling glemte at fortzelle, at jeg var sendt videre til den naeste afdelings ventevae-
relse, trods det, at de lovede at ggre det.

Kritikken drejer sig mest om ambulatoriet pa ferste sal. Pa onkologisk ambulatorium er vente-
vaerelset naeermest ikke-eksisterende, men ventetiden er kort. Pa ambulatoriet pa fgrste sal er
ventevaerelset overfyldt med en blandet patientpopulation fra graedende bgrn til dgve zldre i
kgrestol. Ventetiden er lang, og du kan naesten kun fordrive den med at betragte dine med
patienter, hvilket ikke er i orden.

Et kontrol besgg hos den samme kompetente lzege, som har fulgt hele mit behandlingsforlgb.
Det gav en rigtig god tryghed. Og et godt samarbejde med sygeplejerske(r).

Indtil videre har jeg kun vaeret til forundersggelse. Jeg venter stadig pa indkaldelse til operati-
on.

Der har vaeret en del ventetid ved efterfglgende kontroller...

Skulle mgde en halv time far planlagt, da der skulle laves en hgreprgve. Jeg spurgte hvorfor, nu
da det var et problem [et helt andet sted], jeg havde. Svaret var, at det var en gre-nase-hals-
afdeling, og det var rutine med en hgreprgve. De glemte blot at lave testen! Afdelingen havde
ikke modtaget undersggelsesresultatet fra en anden afdeling, trods jeg havde bedt om det to
gange.

Det kunne veere rart med samme laege ved hvert besgg.

For darlig sammenkobling mellem afdeling 10 og hareklinikken.

Kan at der er uacceptabelt lang ventetid, hvis en operation blev aflyst ([nasten to maneder]).

De leger og sygeplejersker var alle rigtig sgde ved mig. Uden at veere medicinsk uddannet vil
jeg pasta, at disse mennesker bare er "hyper professionelle”.
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Samlet indtryk
Virkelig godt

Virkelig darligt

Darligt
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Virkelig godt
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Virkelig godt
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Darligt
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Virkelig godt

Virkelig godt
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Kommentarsamling

Aarhus har jeg ikke kommentar til, men Randers er meget langsom. Efter jeg blev udskrevet og Godt
havde den sidste samtale i Arhus, skulle Randers overtage. Hgrer intet fra dem efter en ma-
ned. Ringer til afdelingen og far at vide, jeg har faet en tid om seks maneder. Der er ingen, der
forklarer, hvad der skal ske i de 6 maneder. Hvis jeg var i tvivl om noget kunne jeg kontakt min
egen lzege. Jeg bestilte selv blodprgve ved min lzege, for jeg mente, at min medicin skulle juste-
res. Jeg fik min egen lage til at forklare mig, hvad det vil sige og ikke have en skjoldbruskkirtel
og bivirkningerne (fik brev to dage efter med dato pa nogle blodpraver der skulle tages). Ja,
matte igen ringe til Randers for en snak, for at fa afklaret, hvem der havde ansvaret for juste-
ring af medicin, dem eller min egen lzege. Jeg mener, at der er en del, der skal lave om i dette
forlgb. Nar man hliver sendt hjem uden skjoldbruskkirtel og et andet sygehus skal overtage, vil
det vaere meget dejligt for patienten at fa en samtale med en laege om, hvordan proceduren
skal ga de naeste seks maneder. Jeg har skulle finde ud af det hele selv.

Professionelt, venligt, ordentligt. Godt

Det er selvfglgelig fint, at lzgen gnskede en grundig undersggelse, idet han fandt kirtlerne Darligt
forstgrrede. MEN at patienten skulle have fjernet en kirtel med henblik pa mikroskopi uden

grund, fordi han klinisk ikke mente, at kirtlen var normal, synes jeg ikke, var ok! Desuden fandt

jeg laegen nedvaerdigende i forhold til min oplevelse (og angst) i forbindelse med situationen.

Samarbejdet mellem lzegerne, teknikere osv. fint. Kun et problem med sekretzrerne, blev Godt
sendt lidt rundt i systemet. En enkelt sekretaer pa en afdeling, var noget spids.

I starten, hvor patienten blev undersggt pa forskellige afdelinger, oplevede jeg manglende Godt

kommunikation afdelingerne i mellem. Mere end 15 gange ringede jeg og rykkede for diverse
papirer. Blev sendt videre fra afdeling til afdeling. Uacceptabelt for isar de ansatte.
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Bilag 1

H- AMB. FELLES

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

ID Kommentarer - H-AMB. FAELLES Samlet indtryk
& 3 Det varierede hver gang. Intet svar
# B Gider ikke gentage fadaserne mere. Virkelig darligt
# 18 Den skriftlige information passede ikke til mit behov og virkede som en, der helst skulle passe Godt

til sd mange patienter som muligt. Derfor ret intetsigende.

# 19 Jegfik atvide, at jeg maske har kraeft pa et offentligt sted! Godt
# 29 Gode til at besvare de spgrgsmal, man havde samt at forklare deres svar pa spgrgsmalene. Godt
# 32 Jeghavde forinden faet at vide, at lzzge NN ville vaere tilstede ved det ambulante besgg, men Darligt

desveerre var det en "gre-dag”, jeg var tilsagt til, og ikke en "hals-dag". Derfor vidste de ikke
nok om min diagnose, sa besgget var spildt.

# 35 Jegerledsaget til samtaler, 53 ok. Godt
# 37 Ved forste kontrol [i efteraret] blev der givet modstridende informationer angaende aktivitet. | Godt
skriftlig information stod tre uger, ved fgrste kontrol blev der sagt indtil naeste kontrol [cirka

halvanden maned senere]. Uden begrundelse.

# 40 Beskrivelsen af hvor lznge operationen samt ventetid efter ville vare, stemte ikke helt Virkelig godt
overens med, hvor lzenge det i virkeligheden tog. Det var lidt misvisende.

# 41 Fprbehandlingen modtog jeg al den information man kunne gnske sig. 0gsa DVD. Det virkede Virkelig godt
meget beroligende.

# 42  Jegvar ikke helt klar over, at jeg kunne fa uoprettelige problemer med at tale og spise. Fik Virkelig godt
senere, ved besgg hos talepaedagog i Risskov at vide, at reglen var, at hun skulle besgge pati-
enter fgr operation i tunge og mundhule.
# 47 []Information er okay ved operation og efterfglgende kontrol af ar, stemmeband og praver, Godt
men efterfglgende er der ingen information. Man skal tanke p3, at nar man sidder og lige er
blevet opereret, kan det vaere svaert at huske alle spgrgsmal, og isar nar man bliver skiftet
imellem to hospitaler.

# 61 Hvis man mener, atinformationerne er darlige, ma man jo spgrge. Godt

# B3 Personaletvar utrolig venlige, og virkede meget dygtige og interesserede. Godt
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Kommentarsamling

H-AMB. FELLES

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

ID Kommentarer - H-AMB. FAELLES Samlet indtryk
£ 1 Lang ventetid fra henvisning til undersggelse (seks maneder). Godt
# 15 Jeg mener, atlagerne i meget hgjere grad skal FORBYDE rygning. Godt
# 20 Setidligere kommentar i forhold til trygt forlgb og klarhed om, at jeg kan henvende mig, hvis Virkelig godt
der opstar behov inden naste kontrol.
# 42 Det har vaeret perfekt, selv om der ofte var meget travit. Kun rosende ord fra mig. | give you 10 Virkelig godt
)
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Bilag 1

H- AMB. FELLES

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

ID Kommentarer-H-AMB. FELLES Samlet indtryk
& 3 Bedre information om mulige bivirkninger efter en operation. Intet svar
& 4 [1Jeg havde [farst] veeret pa [en specialklinik]. [Nogle dage senere] var der blod pa puden, Intet svar

hvorefter jeg opsggte vagtlaegen, som henviste mig til @re-, Naese- og Halsafdelingen. Her fik
jeg gregangen renset for blod og en henvisning til grespecialist [kort efter].

# 7  Tidsbestillingen har fejlet lidt, synes jeg. Til den farste tid ringer jeg ind, hvilket jeg ogsa gar til Darligt
den omkring operationsdata, og jeg far en fglelse af, at "den er smuttet". Sidste gang har jeg
modtaget to tider, hvor jeg kun skulle have én.

# 8 Ventevaerelset er for lille, for nar der kommer mange mennesker, er det ubehageligt at sidde Intet svar
der.

# 10 Jeg henviser til min forklaring tidligere, om samarbejdet med andre afdelinger. Godt

# 12 Jegfik en meget fin og professionel behandling! Ventevaerelset kunne godt vaere lidt stgrre. Virkelig godt

Der var MANGE ventende, da jeg var der. Og der var ogsa mange, der gik igennem der.

# 13 Utroligt venligt personale. Godt
# 15 Heltitop, bade kolde drikke og kaffe og kage. Godt
# 16 Bedre stole. Darligt
# 18 Ambulatoriets lokaler er ikke egnede til deres brug. Hvis det var ventelokaler pa en station, Godt
ville de straks vaere forbedret. Der er for smat, nusset og kedeligt. Personalet er fortravlet, og
bagefter fgler man sig forvirret og utryg. Selvom det viser sig ikke at veere ngdvendigt
# 19 Jegsynes, man mangler frisk luft i lokalerne. Godt
# 20 Dervardrikkevarer. Der var styr pa ny tid og bestilling af patienttransporten hjem. Virkelig godt
# 21 |burde fa et bedre omkladningsrum. Virkelig godt
# 22 Oplyse om ventetid. Give muligheden [for] at forlade ventevaerelset under ventetid. Godt
# 24 Detkan ikke vaere anderledes, nar man ligger i byggerod. Mit besgg var i [efteraret]. Godt
# 26 Detville ikke vaere af storhed at udskifte inventaret i ventevaerelset. Virkelig godt
# 27 "Ventevaerelse" under al kritik. Personalet virker yderst kompetente. Godt
# 28 Dethar vaeret et godt stykke arbejde, de har lavet. Virkelig godt
# 30 |forbindelse med min operation havde jeg faet at vide, at jeg skulle overnatte pa patienthotel- Godt
let. Lige inden operationen fik jeg at vide, at min [&gtefzlle] ogsa skulle vare der sa jeg ringe-
de [] efter [min eegtefzelle]. Efter operationen fik jeg at vide, at jeg godt kunne tage hjem.
Okay, men da sad min [agtefzllen] allerede i rutebilen [] til Aarhus.
# 32 Sikre at man far tid, nar den specialkyndige lage er til stede. Darligt
# 34 Nar man kommer med feber og er syg, er det ikke specielt godt at sidde i et ventevaerelse i tre Godt
til fire timer. De fire gange, jeg var derinde, ventede jeg i gennemsnit to til tre timer, hvilket er
alt for Izznge selv for en akut-patient. Ellers er jeq tilfreds med alt andet.
# 35 Dererentravl, men venlig tone. Tak. Godt
# 37 Mere frisk luft. NN skulle komme bestemte dage til kontrol pa grund af, at la2ge NN skulle se Godt

ham, men trods dette, kom han ikke ind til l22ge NN.
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Jeg fik en dejlig, kaerlig og varm behandling bade af laeger og sygeplejersker.

Jeg har kun godt at sige om mit mgde med hospitalet. Nar man laeser om utilfredse patienter,
skyldes det maske, folk tror, det er et "Hilton Hotel", de er kommet ind pa.

| bakspejlet kan jeg godt se, at undersggelsesstuerne er sma, og at der formentlig er pladspro-
blemer af og til. Det er bare ikke noget, man som patient teenker s meget over. Bare, der er
rent, og det var der. Ogsa pa toilettet. Selvfglgelig betyder rammerne noget, men det er nok
mest for personalet. Vi patienter taenker mere pa imgdekommenhed og forstaelse fra perso-
nalets side.

Ind imellem ALT for lang ventetid. Og ingen information om dette. Eller drsagen til det.

Meget lidt hygiejne.

Aarhus er heltiorden, fglger virkelig de har styr pa tingene, men andet sygehus halter meget.
Foler ikke, de har styr pa tingene, og gar ikke noget af sig selv.

Generelt: vi er meget tilfredse. Vi var i kompetente hander, og det er det vigtigste. Ventetider,
ombygning og forvirring er underordnet, og hvad man bgr forvente i sddan en sammenhzang.

Klar og tydelig information, meget venligt personale.

Det, | kunne ggre bedre, var, at nar man aftaler tid med den pagaldende patient, var at sgrge
for, at personalet er til stede, sa der ikke sker det, som det gjorde for mig.

Sekretaeren virkede stresset og gjorde ikke noget for at skjule dette over for de ventende.
Alteriorden, men ventetiden kan godt blive lidt bedre.
Der var byggerod, sa mon ikke forholdene er ok nu.

Skemaet i forbindelse med indlaeggelsen var vaesentlig mere positivt, end dette ville vaere
blevet.

Det vil veere rart at have vaeret informeret om, at mgdetidspunktet ikke er det tidspunkt, man
kommer til, sa man ikke sidder og undrer sig over, hvorfor man ikke kommer ind til tiden. Det er
naturligvis helt acceptabelt, at man skal vente. Det ville bare veere rart at vide.

Der var andre patienter, der var mindre heldige, og som blev udsat for flere timers ventetid
grundet internt kursus pa afdelingen. Denne forklaring er helt tabelig over for patienter, der er
tilsagt et bestemt tidspunkt. Interne kurser kan ngje planlagges, og ma ikke pavirke venteti-
den for tilsagte patienter.

Der er altid sgdt og venligt personale tilstede, men ventetiden er lidt streng, sa lidt mere in-
formation nar man ankommer, om man kan forvente, at den aftalte tid overholdes.
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