midt

regionmidtjylland

REGIONAL RAPPORT
LANDSDAKKENDE PATIENTUNDERS@AGELSER 2013

Afsnitsrapport for ambulante patienter pa

BAMB
Hjertemedicinsk overafd. B

Aarhus Universitetshospital
12-04-2014

CFK - Folkesundhed og Kvalitetsudvikling

- et center for forskning og udvikling pa social- og sundhedsomradet




Den Landsd®kkende Undersggelse af Patientoplevelser 2013 for Region Midtjylland
Spgrgeskemaundersggelse blandt 14.365 indlagte og 32.951 ambulante patienter i Region Midtjylland

Rapporten er udarbejdet af CFK - Folkesundhed og Kvalitetsudvikling, Region Midtjylland

Rapporten kan hentes pa CFK - Folkesundhed og Kvalitetsudviklings hjemmeside
http://www.cfk.rm.dk eller ved at kontakte

CFK - Folkesundhed og Kvalitetsudvikling
Olof Palmes Allé 15

8200 Arhus N

Telefon: 78 41 40 34

cfk@rm.dk

© CFK - Folkesundhed og Kvalitetsudvikling, 2014


http://www.cfk.rm.dk/�
mailto:cfk@rm.dk�

Indholdsfortegnelse

A W MU

T | =T o ¥y o O 1
Laesevejledning 0g Begrebsatlaring ...t 3
Afsnittets resultat — et NUMTIGE OVEIDIIK ...t 5
Sammenligning af afsnittets FESUITAT ...ttt 9
Y= L= T Y TS 10
Ved modtagelsen i @amMBUIGTOTIEE. ... et s 12
= =01 = = USRS 14
T a1 TN [ 0L =T ) PSSR 16
Undersggelses-/BenandlingSToridh ... 18
T 0T g = T ] TR TTRRRTRTRT 20
Efter dit/mellem dine bes@g i amMBUIGtOIEt ...t 22
HOSPItalets @Bt SPBIGSMAN ..ottt 24

Bilag 1: KOMMENTArS@mMIiNG .ot en e e 27






Indledning

1 Indledning

Fra november til december 2013 blev afsnittets ambulante patienter i en spgrgeskemaundersggelse
spurgt om deres oplevelse af besgget pa afsnittet i perioden fra 20. august- 30. september 2013. Pati-
enternes 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 vaeret 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 specialeniveau.

| 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 udarbejdet pa afsnitsniveau. Rapporten bygger pa svar fra afsnittets ambulante pati-
enter i perioden 20. august-30. september 2013. Tabel 1 opsummerer kort rapportens datagrundlag.
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Tabel 1. Datagrundlaget for rapporten

Patienter fra afsnittet udtrukket til undersggelsen: 204
Besvarelser fra afsnittets patienter: 133
Afsnittets svarprocent: 65%

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 fglger temaopdelingen i spgrgeskemaet. Spgrgsmalene om pati-
enternes samlede indtryk vises dog altid fgr de gvrige temaer i sp@rgeskemaet, 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 tests i kapitel 4. For enkelte spgrgsmal lader svarkategorier-
ne sig ikke opdele i tilfredse og ikke-tilfredse, og disse spgrgsmal vises derfor ikke i kapitel 3, ligesom
patienternes 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 bade 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 under de forskellige spgrgs-
mal. 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 sgijle i figur 1 viser saledes andelen af patienterne, der er tilfredse med tilrettelaeggelsen af
deres samlede undersggelses-/behandlingsforlgb. 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
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Afsnittets resultat — et hurtigt overblik

Figur 2. Oversigt over andel tilfredse patienter pa afsnittet
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Sammenligning af afsnittets resultat

4 Sammenligning af afsnittets resultat

Hvordan ser afsnittets resultat ud sammenlignet med afsnittets resultati 2011 og 2012 eller resultatet
for de gvrige afsnit pa hospitalet i 20137

| dette kapitel sammenlignes afsnittets resultat med resultateti 2011 og 2012 og resultatet for de gvri-
ge afsnit pa hospitalet i 2013. 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 pagzaldende 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 pagaeldende tema. Afsnittets resultat i 2013 sammenlignes i den forbindelse med

e afsnittets resultati 2011 og 2012 pa de spgrgsmal, der er sammenlignelige

e gennemsnittet for alle gvrige afsnit pa hospitaleti 2013

e gennemsnittet for de darligst placerede af hospitalets gvrige afsniti 2013

o gennemsnittet for de bedst placerede af hospitalets gvrige afsniti 2013.

2012-tallet er for: BAMB
2011-tallet er for: B-AMB.

| 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 resultati 2013 og henholdsvis afsnittets resultati 2011 og 2012 og resul-
tatet for hospitalets gvrige afsnit i 2013 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 pagaldende resultat og afsnittets
resultat er stgrre, end den ville vaere, hvis svarene var placeret tilfaldigt, og forskellen kan derfor ikke
tilskrives statistiske tilfaldigheder.
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Samlet indtryk

Tilrettelaeggelse af det samlede undersggelses-/behandlingsforlgb (n=117)

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

Samletindtryk af besgg (n=127)

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

Samletindtryk af ambulatoriets lokaler (n=127)

22%

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

Renggringsstandarden i ambulatoriet (n=125)

18%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig god B God O Darlig B Virkeligdarlig
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Sammenligning af afsnittets resultat

Hvordan vurderer du, at dit samle-

de undersggelses-
. , 99 % 96 % 98 % 100 % 78% * 96 % *
/behandlingsforlgb var tilrette-

lagt?

Hvad er dit samlede indtryk af
o . , 98 % 99 % 99 % 100 % 79%* 97 % *
dit/dine besgg i ambulatoriet?

Hvad er dit samlede indtryk af am-
) 93 % 96 % 94 % 100 % * 70% * 89 % *
bulatoriets lokaler?

Hvordan vurderer du alti alt, at
i ) , 94 % 98 % 99 % * 100%™ 85 % 97 % *
renggringen var i ambulatoriet?

11
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Ved modtagelsen i ambulatoriet

Oplevelse af modtagelsen (n=128)

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

Vurdering afventetidi ventevearelse (n=87)

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

Lengde af ventetidi ventevaerelse (n=84)

T

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 fremmagde (n=74)

20% 45%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B J3,ihgjgrad @ Ja,inogen grad O Nej, kun i mindre grad B Nej, sletikke

Indretningen i ventevarelset (n=120)

14%

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?

99 %

100 %

100 %

100 % 91%* 98 % *

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

97 %

100 %

97 %

100 % 78% 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 kaldtind?

45 %

53 %

45 %

71%* 9%~ 38%*

Hvordan vurderer du indretningen
af ventevaerelset?

85 %

83 %

84 %

100%~ 54 % * 80%*

13
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Personale

Kontaktperson(er) med sarligtansvar (minimum to besgg) (n=48)

50% 25%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Ja, én kontaktperson [ Ja, flere kontaktpersoner B Nej

Kontaktperson(er) med sarligtansvar (minimum tre besgg) (n=20)

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

Kontaktperson(er) har tagetansvar for forlgb (n=13)

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

Personalets viden om sygdomsforlgb ved planlagte samtaler (n=114)

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

Medinddragelse af patienter (n=128)

92% 8%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B For meget B Passende B For lidt

Medinddragelse af pargrende (n=74)
91% 8%

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

Personaletlyttede medinteresse (n=121)

66% [ ]
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B J3,ihgjgrad @ 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 saerligt ansvar for dit undersg- 75 % 85 % 82 % 100 %~ 31%* 76%*
gelses-/behandlingsforlgh? (mi-
nimum to besgg)

Oplevede du, at én eller flere kon-
taktperson(er) i ambulatoriet hav-
de seerligt ansvar for dit undersg- 65 % 94%* | 9B%* 100%™ 51% 80 %
gelses-/behandlingsforlgh? (mi-
nimum tre besgg)

Hvordan vurderer du alti alt, at
din/dine kontaktperson(er) har 100% | 100% | 100% 100 % 91 % 98 % *
taget ansvar for dit forlgb?

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

) 96 % 94 % 95% 100%™ 77%* 93 % *
dit sygdomsforlgb ved de planlag-

te samtaler?

| hvilket omfang blev du inddraget i
de beslutninger, der skulle traeffes 92 % 90 % 95% 100%™ 79%* 93 % *
om din undersggelse/behandling?

I hvilket omfang blev dine parg-

rende inddraget i de beslutninger,
) 91 % 93 % 94 % 100%* 67 % * 91%*
der skulle treeffes om din under-

sggelse/behandling?

Lyttede personalet til dig med
, . 98 % 95 % 96 % 100 % 86 % * 96 % *
interesse, nar du sagde noget?

15
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Personale (fortsat)

Personaletvar gode til deres fag (n=124)

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

. 98 % 99 % 100 % 100 % 91 % 98 % *
gode til deres fag?

17
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Undersagelses-/behandlingsforiob

Viden om, hvad der skulle ske under besgg (n=128)

5%

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=121)

70% [ |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
W J3,ihgjgrad @ Ja, inogen grad O Nej, kun i mindre grad B Nej, sletikke

Sammenhangiinformation fra forskellige ansatte (n=111)

64%

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

Fejliforbindelse med bes@g (n=129)

91% 9%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Nej | Ja

Personalets handtering af fejl (n=8)

13% 13%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkeligdarligt

Ungdig ventetid der forlaengede besgg (n=120)

66%

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=62)

27% | G2

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 , ) 91% 99 % * 92 % 100%* 62 % * 90 % *
der dit/dine besgg i ambulatoriet?

Levede behandlingen op til dine
) 94 % 96 % 98 % 100%~ 79%* 93%*
forventninger?

Var der sammenhang i det, du fik
atvide, nar du talte med forskelli- 94 % 93 % 96 % 100%* 79%* 94 % *
ge ansatte i ambulatoriet?

Oplevede du, at der skete fejl i
forbindelse med dit/dine besgg i 91% 95 % 95 % 100 % * 68 % * 92 % *
ambulatoriet?

Hvordan synes du, at personalet
tog hand om fejlen/fejlene, efter 88 % 50 % 73% 100 % 38%* 70%*
den/de blev opdaget?

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

o , 91% 91 % 94 % 100%* 68 % * 85 % *
se/behandling i ambulatoriet, der

forlengede dit/dine besgg?

Hvordan vurderer du, at ambulato-
riet samarbejdede med andre af-

, , . 89 % 97 % 92 % 100%™ 77 % 93 % *
delinger/ambulatorier om din un-

dersggelse/behandling?

19
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Information

Personaletgivetden information, du havde brug for (n=124)

53% ||
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Ja,ihgjgrad B Ja,inogen grad O Nej, kun i mindre grad B Nej, sletikke

Vurdering af mundtliginformation (n=127)

4% [
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig god BE God O Darlig B Virkeligdarlig

Modtaget tilstraekkeligtinformationsmateriale (n=98)

79% 21%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
W Ja B Nej

Vurdering af informationsmateriale (n=79)

15%

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

20



Sammenligning af afsnittets resultat

Har personalet i ambulatoriet gi-

vet dig den information, du Igben-
93 % 94 % 95 % 100 % * 75% * 94 % *
de havde brug for far, under og

efter dit/dine besgg?

Hvordan vurderer du alti altden
mundtlige information, du fik i 94 % 93 % 97 % 100%™ 83%* 96 % *
ambulatoriet?

Har du i forbindelse med dit/dine
besgg i ambulatoriet modtaget
tilstraekkeligt informationsmateri- 79% - - 100% * 53%* 79%*
ale om din sygdom og/eller be-
handling?

Hvordan vurderer du det informa-
, , ) 92 % - - 100 % * 80% * 92 % *
tionsmateriale du fik?

2l



Kapitel 4

Efter dit/mellem dine besag i ambulatoriet

Tryghed efter besggi ambulatoriet (n=128)

40%

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

Samarbejde mellem ambulatoriet og kommunal hjemme(syge)pleje (n=30)

20% 10%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkeligdarligt

Orientering af praktiserende laege (n=74)

19%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkeligdarligt

Information om kostens betydning for helbredet (n=88)

60% 40%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
| Ja @ Nej

Information om motions betydning for helbredet (n=91)

70% 30%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
| Ja B Nej

Information om alkohols betydning for helbredet (n=75)
65% 35%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Ja B Nej

Information om rygnings betydning for helbredet (n=64)
72% 28%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
| Ja @ Nej
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Sammenligning af afsnittets resultat

Var du tryg eller utryg, da du tog
hjem efter dit/dine bes@g i ambu- 94 % 95 % 97 % 100%* 75%* 94 % *
latoriet?

Hvordan vurderer du, at ambulato-
riet og den kommunale hjemme-
pleje/hjemmesygepleje har sam- 80 % 96 % * 95 % 100%™ 71% 91 %
arbejdet om dit undersggelses-
/behandlingsforlgb?

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

, 95% | 100%* | 84%* 100% * 53%* 83%*
rende lzege om dit undersggelses-

/behandlingsforlgb?

Har du faet tilstraekkelig informa-
tion fra ambulatoriet om: Kostens 60 % - - 93%* 7% 51%*
betydning for dit helbred?

Har du faet tilstraekkelig informa-
tion fra ambulatoriet om: Maotions 70 % - - 100%™ 27 %™ 6l1%*
betydning for dit helbred?

Har du faet tilstraekkelig informa-
tion fra ambulatoriet om: Alkohols 65 % - - 92 %~ 14%* 54 % *
betydning for dit helbred?

Har du faet tilstraekkelig informa-
tion fra ambulatoriet om: Rygnings | 72 % - - 97 % * 25%* 63 % *
betydning for dit helbred?
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Hospitalets eget spargsmal

Hjeelptil detdu henvendte dig med (n=110)

689% ]
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

, 94 % 96 % 98 % 100 % * 75% * 95 % *
det du henvendte dig med?
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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 kommentarer til spgrgeskemaet. Patientens samlede indtryk er indsat, sa det er
muligt at sammenholde patienternes samlede indtryk med patienternes kommentarer.

Kommentarerne under 'Samlet indtryk’ kan vaere markeret med et eller flere temaer, som knytter sig til
indholdet i kommentaren. Kommentarerne rubriceres efter temaerne ventetid, kvalitet i behandling,
pleje, relationer til personale, kommunikation og information, kontaktperson og fysiske rammer.

Tabel 2. Kommentarer under 'Samlet indtryk’ fordelt pa temaer

Antal kommentarer

n
Fysiske rammer 8
Kommunikation og information 1
Kontaktperson 2
Kvalitet i behandling 10
Pleje 3
Relationer til personale 12
Ventetid 3
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Bilag 1

BAMB

Har du kommentarer til din modtagelse i ambulatoriet?
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Kommentarer - BAMB

God information om, hvornar jeg kunne forvente at komme ind. Information om, at jeg kunne
hente kaffe l&=ngere nede ad gangen, hvilket var dejligt efter knap to timer i bil. Skulle hurtigt
direkte tilbage til arbejde efter konsultationen

Der er en venlig stemning. Jeg oplevede ikke ventetid ved sidste besgg. Men har oplevet vente-
tid pa ca. tre kvarter, men det kan jo nok ikke vaere anderledes.

Et smil gar undervaerker. Lidt Mozart vil ogsa vaere godt eller en munter video! VIGTIGT: lgft
stemningslejet.

Nemt at scanne sygesikringen, sa er man registreret. Nemt at falge den farve, der bliver anvist
pa skarmen.

Der var tre, sa blev der fem, og nu er der kun to invalidepladser foran ambulatoriet, og to plad-
ser er for lidt.

Hurtig ekspedition!

Detvar ok.

Altid travlt, men det er ok, altid smilende modtagelse.
OK.

Det var en meget behagelig modtagelse, hvor der blev lagt vaegt pa en rolig fremstilling, selv-
om situationen blev ret akut.

Maske lidt mere personlig.

Meget upersonlig, nar man bare skal hgre kort igennem maskinen, og det viser darligt, om man
er registreret.

Jeg har ikke vaeret pa Arhus Universitetshospital. Jeg har vaeret pa Skejby Sygehus.
Lang ventetid og ikke altid velforberedte lager.
Venlig og professionel.

Jeg kom hurtigt til, da jeg var henvist af anden afdeling. Rigtig god behandling fik jeg og gode
svar.

Jeg husker ikke noget sarligt, men vi fik en god betjening.

Synes, at | generelt er gode under modtagelsen.

Venlig.

Venlig betjening.

Det er helt ukompliceret, fordi jeg selv scanner mit sygesikringsbevis.
Meget venligt personale.

Jeg blev modtaget godt.

Venlig og hjzelpsom.

To forhold har jeg en kommentar til: 1. De fysiske forhold er meget trange og lidt rodet. Man
sidder uhensigtsmaessigt spredt. 2. Det kan vaere svaert at hgre, nar man bliver "rabt op”. For i
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Kommentarsamling

hvilken retning skal den, som henter én, rette sin kalden. Vi sidder ret spredt. Et hgjtalersy-
stem med deempet klar tale kunne ggre det lettere at hgre, nar man bliver kaldt ind. Det kunne
f.eks. ske via en mikrofon ved skranken.
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Bilag 1

BAMB

Hvilke(n) fejl oplevede du?
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Kommentarer - BAMB

Vi fik ingen indkaldelse. Vi fandt ud af om mandagen, som vi skulle vaere der fredag pa grund
af, at vi ringede til afdelingen. Sa modtog vi beskeden via telefon.

En recept blev ikke lagt ud pa receptserveren.

Den ene ledning fra pacemaker til hjertet faldt af.

Ingen.

Glemte at videregive besked om genoptraning. Glemte at printe nyt medicinskema efter &n-
dring af dosis samt at oplyse lzgen (min la2ge) om &ndringen.

Man glemte at informere mig om en aflysning.

Jeg blev ikke indkaldt til min farste kontrol, efter jeg havde faet pacemaker. Jeg kontaktede
dem selv. De havde glemt mig. Naeste gang blev jeg indkaldt.

Ingen.

Oplevede gentagende og uregelmaessige gener efter indszttelse af pacemaker. Gennem
[adskillige] maneder med flere besgg pa ambulatoriet, vidste det sig, at [der var alvorlige pro-
blemer]. At fejlen kan ske er acceptabel, men den hurtighed jeg blev fejet af banen med under
konsultation pa ambulatoriet, virkede for overfladisk.

Blevet glemt flere gange. Rykket for tider.

Ingen.
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Kommentarsamling

BAMB

Har du uddybende kommentarer til dit undersggelses-/behandlingsforigh?
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Kommentarer - BAMB

Jeg fik kort til sygeplejerske med mailadresse/telefonnummer osv. ved fgrste besgg i ambula-
toriet. Det kort med den information ville jeg rigtig gerne have haft, da jeg blev udskrevet. Sa
havde jeg sparet en del bekymring (jeg fik dog til afdelingen, hvor jeg havde vaeret indlagt, men
ikke til ambulatoriet, som var det sted, jeg 'harte til"). Jeg har kommunikeret med ambulatoriet
pa mail efter fgrste besgg.

Meget venligt og forstaende personale. Virkelig god service.

God, varm, af og til munter stemning.

Kompetent behandling og stor omsorg. Tak for det!

Fast tilknytning med ICD-enhed. Stor taknemmelighed til afdelingen!!!

OK!

Jeg er meget glad for at vaere behandlet et sted, hvor folk kan deres fag sa godt, ogsa nar der
opstar fejl.

Nej.

Havde faet en praecis dato for DC-konvering pa Amtssygehuset, en laege pa Skejby gnskede at
fremskynde operationen. Jeg matte selv informere Amtssygehuset om andringen!

Da jeg kommer til et arligt tjek af pacemaker, er det meget frustrerende, at det er nye perso-
ner hver gang, og at de ting, som jeg oplyser om, IKKE bliver registreret, sa det er forfra hver
gang!

Ja, efter tre kvarters ventetid sendte sygeplejersken mig til blodprgvetagning.

Det har vaeret dybt professionelt med et menneskeligt ansigt.

De personer, der foretog undersggelsen, havde meget intern snak foran computerskaermen og
kunne ikke svare pa spgrgsmalet om udvikling i det undersggte i forhold til forrige undersggel-
se. Men ellers var de sgde og rare og sikkert meget kompetente til deres fag.

Ligesom modtagelse er god, er afslutningen ikke tilfredsstillende. De fgrste 10 minutter virker
ok, men derefter er det, som om uret tikker. Har man selv noget at tilfgje, bliver det ligesom for
sent. Min erfaring er, at det galder om at fa sagt det vaesentlige i de fgrste minutter.

Jeg skriver svarene for min mand. Han fik en hjerneblgdning i [sommeren 2013].

Jeg har veeret i systemet i flere ar, fer der blev fundet en diagnose.

Det forlgb udmaerket.

Jeg oplever venlige og kompetente fagpersoner, der opfatter mig som bade deres patient og
samarbejdspartner.

Ja, tak alle for god behandling.
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Bilag 1

BAMB

Har du uddybende kommentarer til den information, du fik (far, under og efter dit/dine besgg)?
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Kommentarer - BAMB
God og forstaelig information.

Jeg havde selv spgt og fundet information, som fint supplerede den information, jeg fik. Jeg fik
nogle bivirkninger af behandlingen, men var ikke informeret om, at det kunne ske. Det varede
derfor laenge inden jeg, via internettet, fandt ud af, at der maske var en sammenhang med
min behandling eller med medicinen. Det er selvfglgelig en vurdering fra laegens side, hvor
meget man skal informere. Jeg tanker, at man godt kunne lave noget materiale, der var lidt
mere indbydende (ved godt det koster penge). Den kunne jo ligge pa hjemmesiden, som en
elektronisk information. Jeg fik tilsendt en skaev, grumset kopi af information forud for opera-
tion. Man kunne jo inddrage nogle patienter til at give input til en pjece. Jeg fik lukket et hul i
hjertet, og det kan godt forekomme lidt ubehageligt at taeenke for meget pa det, og hvordan det
mon ggres osv. Jeg fandt en animationsvideo pa nettet om metoden, det var jeg glad for og
den beroligede mig meget. Maske andre kommende patienter kunne have glaede af det?
Ingen.

Nej.

Jeg tror ikke, der findes materiale om den aktuelle lidelse.

Jeg synes, det er svaert at finde noget pa skrift, nar man har et hjertebarn. Og det, der findes,
er meget svaert at forstd, nar man ikke er Iz2ge eller sygeplejerske.

Tilfreds.
[Flere] ar gammel oplevelse, efter det kun godt at sige!
Nej.

Jeg har aldrig modtaget skriftligt materiale, pjecer, film, dvd. Men det kan jo veere fordi, det
maske ikke findes?

Jeg fik ikke noget skriftligt informationsmateriale. Det ville jeg gerne have haft, hvis det findes.
| pjecen star der: Lidt sm i halsen efter ultralydsundersggelse via spisergr. Intet om gener
efter DC-konvertering. Om det var det ene eller det andet, der var arsag til den virkeligt staerke
smerte i bryst og overkrop, jeg fik dagen efter, fik jeg intet svar pa. Matte hidkalde vagtlaegen
(sa alvorligt var det). Pjecen giver altsa forkert info!

Nej.

Fik mundtligt, grundigt uddybet og vist hvordan mit hjerte er. PERFEKT!!

Har kun faet en lille pjece pa ca. to til tre sider vedrgrende morfin.

Pacemaker skift: En vaerdi stillet pa 12, dagen efter indstillet pa andet hospital, nedsat til to,
ved sidste besgg sat til seks. Mon det er rigtigt?

Jeg har ikke modtaget skriftlig information.

Informationen synes god nok, hvis bare der var tid til efterteenksomhed og eventuelle spargs-
mal fra mig i den afsluttende fase af besgget.

Der gar for lang tid, fer egen lege bliver informeret.
Behandlingen var fuld tilfreds.

Jeg var til pacemakerkontrol. Jeg har ingen chance for at vurdere undersggelsesresultatet. Det
er alt for []. Der var god stemning og venligt personale. Jeg har veeret til undersggelser flere
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Kommentarsamling

gange.

# B8 Nej. Jeg er heldigvis i en situation, hvor jeg kun skal tjekkes "maskinelt" en gang arligt. Og jeg Godt
er helt fortrolig med den procedure, som jeg gar ind til.
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BAMB

Har du uddybende kommentarer til forlgbet efter dit/mellem dine besgg i ambulatoriet?
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Kommentarer - BAMB

Kost, alkohol og rygning har der ikke vaeret talt om. Mener heller ikke, der er behov for det.
Ryger og drikker ikke. Er normalvagtig og spiser meget fornuftigt. | forhold til motion har vi
derimod talt lidt om, hvad jeg kan og ikke kan. Rent fysisk sasom f.eks. cykling, gature osv.
Personalet er meget venligt.

Samarbejde med bevilgende sociale myndigheder kan godt gges.

Lettelse.

Nej.

Ok.

Det, jeg er lidt utilfreds med, er parkeringspladser til os som skal ind til et tjek. Det er rimelig
sveert at finde parkeringspladser. Maske burde der findes eller burde vi patienter have et kort
fra sygehuset, nar vi skal kaldes ind, og det ma vi sa aflevere igen efter behandlingen.

Nej.

Har faet information af laege i almen medicin.

Den hurtige afslutning/afrunding af besgget pa ambulatoriet har flere gange givet mig en
treels og ungdvendig fornemmelse med mig hjem.

Pga. kraftige diskusprolapssmerter og deraf fglgende smertebehandling er det for tiden ikke
muligt at motionere eller kostregulere.

Jeg har faet piller for mit blodtryk, der er for hgjt.
Nej.

Maske er det min lzzge, som ikke er szrlig god til kommunikation. Men jeg har fra tid til anden
undret mig over, at min lage fra dag et og frem ikke har kommenteret min ha&ndelse pa nogen
naevnevardig made. Jeg har vaeret ude af stand til at vurdere, hvilken rolle den privatpraktise-
rende laege hari forhold til en patient som mig. Opfordres han fra sygehuset til at vaere aktiv?
Eller er han kun med som en, der modtager informationer, der sa arkiveres i min sag uden pligt
til at agere aktivti forhold til mig som patient? Modtager afdelingen informationer fra den
privatpraktiserende lzege om patientens tilstand, eventuelt i den fgrste tid efter udskrivnin-
gen?

34

Samlet indtryk
Virkelig godt

Virkelig godt
Virkelig godt
Godt
Virkelig godt
Godt

Virkelig godt

Virkelig godt
Godt

Godt

Virkelig godt

Virkelig godt
Virkelig godt

Godt



Kommentarsamling

BAMB

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

ID
&£ 2

Kommentarer - BAMB

Sygeplejersken er god til at fglge op pa det, vi taler om. Eksempelvis spgrger ind til ge-
ner/bivirkninger mv. ved behandling. Jeg er glad for, at min tid i ambulatoriet blev &ndret ved
fgrste bespg, sa i stedet for en lIege NN, fik jeg en tid hos ham, der havde opereret mig (tid blev
udskudt [et par uger]). Jeg havde nogle gener ved behandlingen, og jeg havde ikke faet det
bedre af behandlingen. Derfor var det vigtigt for mig, at det var den samme la2ge som opere-
rede, og som jeg havde set tidligere. Oplevede at der var forholdsvis god tid. Ved, at | har akut-
te patienter, men det er en god ide, at forsgge at begranse trafik pa stuen under konsultatio-
nen, hvis det er muligt.

[Kvalitet i behandling, Pleje, Relationer til personale]

Jeg har det rigtig godt pa ambulatoriet. Jeg er tryg der, men jeg er ogsa kommet der [i rigtig
mange ar].
[Kvalitet i behandling]

Efter indlaggelse i otte dage blev jeg sendt hjem med en alvorlig salmonellaforgiftning, hvor
min egen leege ringede til mig og sagde, at jeg skulle have veeret isoleret, og at ikke alle [med
en hgj alder] ville have overlevet det. Ved efterfglgende undersggelse af hjertet pa ambulato-
riet blev jeg sendt hjem med bedgvelsesampul i armen og kom ikke til blodprgve, som jeg var
indkaldt til. Jeg falte hele tiden, at alt skulle overstas hurtigst muligt, og at jeg i den grad blev
talt ned til.

Det er meget trygt at blive tilset af den samme lege hver gang.
[Pleje]

Jeg synes, at det er skgnt, at de har en god portion humor. Fgler mig altid velkommen, og at
mine spgrgsmal bliver besvaret, sa JEG forstar dem.
[Relationer til personale]

Man bliver modtaget med venlighed.

Venteomraderne kunne forbedres/udvides.
[Fysiske rammer]

Alle i ambulatoriet udviste trods stor travihed ro, venlighed og talmodighed.
[Pleje, Relationer til personale]

Nar man fgrst har faet parkeret sin bil og er kommet inden for dgren, ja sa gar det hele glatien
god og venlig atmosfere.
[Fysiske rammer]

Forbedring ville vaere at genoprette invalideparkering foran ambulatoriet.
[Fysiske rammer]

Jeg er altid blevet mgdt af nogle dejlige mennesker, nar jeg har veeret til undersggelse én gang
om aret, og det siger jeg dem tak for.
[Relationer til personale]

Jeg kunne savne en helhedsvurdering. Jeg synes, at personalet er MEGET venligt og ima@de-
kommende. Jeg oplever i situationen en koncentreret interesse om netop mit tilfaelde.
[Kvalitet i behandling, Relationer til personale]

Ok.

Jeg har vaeret hele tilfreds med og tryg ved de undersggelser, jeg har veeret til.
[Kvalitet i behandling]

Patienten er i dette tilfeelde et barn []. Vi er kommet en del i ambulatoriet og har KUN ros til-

overs for det dygtige personale. Leegens made at handtere bgrnene pa, sa alle er trygge og
undersggelsen forlgber glat! Samtidig vil jeg gerne paskgnne, at det er det samme personale
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og laege, man mgder. Det g@r det hele meget nemmere! Tak for det :-)
[Kontaktperson, Kvalitet i behandling]

Venlige og hjeelpsomme mennesker.
[Relationer til personale]

Jeg har fglt mig tryg og meget fint behandlet bade af lzeger, sygeplejersker m.m. Det er dejligt
at opleve folk, som er professionelle og alligevel har tid til personlig snak.
[Kvalitet i behandling, Relationer til personale]

Altialt er jeg meget godt tilfreds.
Der var ikke noget seerligt, der kunne ggre det.
1. En del af personalet optraeder mere eller mindre arrogant, specielt I2gerne.

2. Ventevaerelset er for lille. Der er for fa stole.
[Fysiske rammer, Relationer til personale]

Var iszr glad for den STORE VENLIGHED, jeg mgdte!
[Relationer til personale]

1. Udskift noget af legetgjet i venteveerelset.

2. Det er dejligt at mgde smil fra personalet.
[Fysiske rammer, Relationer til personale]

Jeg er meget tilfreds med NN's indsats og faglige niveau. Han er super god til at kommunikere
og meget paedagogisk.
[Kommunikation og information, Kvalitet i behandling]

Ventetiden var uacceptabel for mit familiemedlem, der havde taget fri.
[Ventetid]

Nar man mgder til tiden, skal man ogsa have besked, hvis der bliver forsinkelser. Jeg har flere
gange troet, at man havde glemt mig.
[Ventetid]

Der var god tid til undersggelsen.

Det kunne vaere godt, hvis man kun havde to til tre laeger i stedet for sa mange forskellige. Sa
kunne man slippe for at ga derfra og fgle, det var spild af tid at vaere der, og sa maske have
faet hjzelp til det, man var kommet for.

[Kontaktperson, Kvalitet i behandling]

For mange personer i venteveerelset.
[Fysiske rammer]

Venteveerelse: Aldrig rart at sidde i en gang. Undersggelseslokaler meget sma. Venligt, hjzelp-
somt og imgdekommende personale.
[Fysiske rammer, Relationer til personale]

Jeg er meget tilfreds med den relativt korte ventetid.
[Ventetid]

Laegen gjorde det hele sa godt.

Desveaerre kunne ambulatoriet ikke hjaelpe, hverken med medicin eller pa anden vis, sa egent-
ligt fik jeg ikke noget ud af mine besgg.
[Kvalitet i behandling]

De fysiske forhold satter en begransning for, at man faler sig godt tilpas i venteomradet, som
er en blanding af et lille indhug, og sa selve gangarealerne. Omradet virker slidt, og belysnin-
gen er darlig. En bedre belysning og maling af omradet i lyse, lidt friske farver ville hjzlpe.
Hygiejnisk ber der ikke ligge flere maneder, for ikke at sige ar gamle, blade. Patienterne pa
gangen bgr afskaermes bedre. Jeg synes, at der fra tid tilanden er en for teet og uafskarmet
kontakt mellem de sengeliggende og de ambulatoriebesggende. Nar man har meldt sin an-
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komst og venter pa at blive kaldt ind, vil det vaere rart at fa en indikation om, hvor lange man
skal vente. Det er generelt svaert at have en aftale i forlaengelse af et ambulatoriebesgg. Tiden
skrider let, og pludselig er der gaet en halv time over tiden pa indkaldelsen. Forholdene taget i
betragtning, er det generelt et meget imgdekommende og venligt personale, som jeg mgder.
Skranken bgr hele tiden vaere bemandet. Den der sidder i modtagelsen bar ikke have opgaver
som kraever, at vedkommende forlader pladsen, sa den star tom i flere minutter.

[Fysiske rammer, Relationer til personale]

At jeg fik lov til at kigge med pa skarmen, nar det var muligt. Godt
Jeg vil ggre opmaerksom pa, at jeg blev meget skuffet [over] Skadestuen, hvor de ikke tager Godt

folk alvorligt. Jeg fik ikke hjzlp, da jeg havde brug for det i forbindelse med min sygdom.
[Kvalitet i behandling]
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