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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: 388
Besvarelser fra afsnittets patienter: 244
Afsnittets svarprocent: 63%

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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Figur 2. Oversigt over andel tilfredse patienter pa afsnittet
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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: Reumatologisk Klinik + Faelles Medicinsk Ambulatorie
2011-tallet er for: MAMMA Mammaklinikken - RRA

| 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=212)

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

Samletindtryk af besgg (n=235)

34% [ ]
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkeligdarligt

Samletindtryk af ambulatoriets lokaler (n=236)

16%

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

Renggringsstandarden i ambulatoriet (n=236)

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-
. , 96% | 100%™ | 100%™* | 100%™ 92 % 96 % *
/behandlingsforlgb var tilrette-

lagt?

Hvad er dit samlede indtryk af
o . , 97% | 100%™ | 100%* | 100%™ 93% 97 % *
dit/dine besgg i ambulatoriet?

Hvad er dit samlede indtryk af am-
) 92 % 91% 94 % 99 9% * 90 % 94 %
bulatoriets lokaler?

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

11
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Ved modtagelsen i ambulatoriet

Oplevelse af modtagelsen (n=238)

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

Vurdering af ventetidi ventevaerelse (n=184)

94% 6%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Acceptabel B Uacceptabel
Lengde af ventetidi ventevaerelse (n=177)
14%
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=150)

7% 5%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B J3,ihgjgrad @ Ja,inogen grad O Nej, kun i mindre grad B Nej, sletikke

Indretningen i ventevaerelset (n=232)

19% |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig god B God O Darlig W Virkeligdarlig
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Sammenligning af afsnittets resultat

Hvordan oplevede du modtagelsen

i ambulatoriet?

99 %

100 %

100 %

100 % 95 % * 98 % *

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

94 %

100%*

100 % *

97 % 85%* 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?

29 %

33%

36 %

65 % * 25% 39 %

Hvordan vurderer du indretningen
af ventevaerelset?

80 %

81 %

91 %

95 % * 82 % 88 %

13
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Personale

Kontaktperson(er) med seaerligtansvar (minimum to besgg) (n=137)

47% 20%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Ja, én kontaktperson [ Ja, flere kontaktpersoner B Nej

Kontaktperson(er) med sarligtansvar (minimum tre besgg) (n=66)

48% 15%

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

Kontaktperson(er) har tagetansvar for forlgb (n=54)

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

Personalets viden om sygdomsforlgb ved planlagte samtaler (n=216)

31% -
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkelig darligt

Medinddragelse af patienter (n=238)

95% 5%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B For meget B Passende B For lidt

Medinddragelse af pargrende (n=69)
87% 13%

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

Personaletlyttede medinteresse (n=227)

62% [ ]
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B J3,ihgjgrad @ Ja,inogen grad O Nej, kun i mindre grad B Nej, sletikke
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Oplevede du, at én eller flere kon-

taktperson(er) i ambulatoriet hav-
de saerligt ansvar for dit undersg-
gelses-/behandlingsforlgh? (mi-
nimum to besgg)

80 %

90 %

91 %

90 % * 76 % 84 %

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

85 %

88 %

92 %

96 % * 77 % 87 %

Hvordan vurderer du alti alt, at
din/dine kontaktperson(er) har
taget ansvar for dit forlgb?

98 %

100 %

100 %

100 % 95 % 99 %

Hvordan vurderer du, at ambulato-
riets personale havde satsigind i
dit sygdomsforlgb ved de planlag-
te samtaler?

95 %

100%~

100%™

99 % * 88%* 94 % *

| hvilket omfang blev du inddraget i
de beslutninger, der skulle traeffes
om din undersggelse/behandling?

95 %

91 %

97 %

98 % * 91 % 94 % *

I hvilket omfang blev dine parg-
rende inddraget i de beslutninger,
der skulle treeffes om din under-
sggelse/behandling?

87 %

92 %

95 %

95 % 86 % 91%

Lyttede personalet til dig med
interesse, nar du sagde noget?

96 %

89 %

100%*

100%* 92 % 96 % *
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Personale (fortsat)

Personaletvar gode til deres fag (n=223)

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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Fik du indtryk af, at personalet var

. 98% | 100%* | 100%* | 100% * 95 % 98 % *
gode til deres fag?

17
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Undersagelses-/behandlingsforiob

Viden om, hvad der skulle ske under besgg (n=235)

37%
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=230)

60% [ ]
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=193)

56%

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

Fejliforbindelse med bes@g (n=236)

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

Personalets handtering af fejl (n=10)

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

Ungdig ventetid der forlaengede besgg (n=218)

70%

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=140)

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkelig darligt
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Sammenligning af afsnittets resultat

Vidste du, hvad der skulle ske un-

o , ) 87 % 75% 94 % 97 % * 85 % 91 %
der dit/dine besgg i ambulatoriet?

Levede behandlingen op til dine
) 95 % 95 % 94 % 98 % 86%* 93%*
forventninger?

Var der sammenhang i det, du fik
atvide, nar du talte med forskelli- 93 % 95% | 100%™ 99 % * 86 % * 93 % *
ge ansatte i ambulatoriet?

Oplevede du, at der skete fejl i
forbindelse med dit/dine besgg i 95% | 100%*| 94% 98 % 85%* 92 %~
ambulatoriet?

Hvordan synes du, at personalet
tog hand om fejlen/fejlene, efter 80 % - 100 % - - 67 % *
den/de blev opdaget?

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

o , 91 % 90 % 94 % 92 % 79%* 87 %*
se/behandling i ambulatoriet, der
forlengede dit/dine besgg?
Hvordan vurderer du, at ambulato-
riet samarbejdede med andre af-
9%6% | 100%™ | 100%™ 98 % 89 % * 95 % *

delinger/ambulatorier om din un-
dersggelse/behandling?

19
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Information

Personaletgivetden information, du havde brug for (n=236)

52%

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=235)

49% B
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig god BE God O Darlig B Virkeligdarlig

Modtaget tilstraekkeligtinformationsmateriale (n=180)

72% 28%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
W Ja B Nej

Vurdering af informationsmateriale (n=133)

17%

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

Har personalet i ambulatoriet gi-

vet dig den information, du Igben-
92% | 100%* | 100%*| 99%* 89 % 95 %
de havde brug for far, under og

efter dit/dine besgg?

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

Har du i forbindelse med dit/dine
besgg i ambulatoriet modtaget
tilstraekkeligt informationsmateri- 72 % - - 93 %~ 77 % 86 %
ale om din sygdom og/eller be-
handling?

Hvordan vurderer du det informa-
. . : 87 % - - 98 % * 89 % 94 %
tionsmateriale du fik?
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Kapitel 4

Efter dit/mellem dine besag i ambulatoriet

Tryghed efter besgg i ambulatoriet (n=236)

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

Samarbejde mellem ambulatoriet og kommunal hjemme(syge)pleje (n=26)

35%

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

Orientering af praktiserende lzege (n=104)

26% 10% 7%

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

Information om kostens betydning for helbredet (n=141)

46% 54%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
| Ja @ Nej

Information om motions betydning for helbredet (n=162)

69% 31%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
| Ja B Nej

Information om alkohols betydning for helbredet (n=129)
62% 38%

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

Information om rygnings betydning for helbredet (n=117)
73% 27%

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- 97 % 95 % 94 % 98 % 90 % * 94 % *
latoriet?

Hvordan vurderer du, at ambulato-
riet og den kommunale hjemme-
pleje/hjemmesygepleje har sam- 92 % 100% | 100% 97 % 86 % 91 %
arbejdet om dit undersggelses-
/behandlingsforlgb?

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

, 84 % 92 % 92 % 97 % * 74 % 89 %™
rende lzege om dit undersggelses-

/behandlingsforlgb?

Har du faet tilstraekkelig informa-
tion fra ambulatoriet om: Kostens 46 % - - 81%* 46 % 66 %
betydning for dit helbred?

Har du faet tilstraekkelig informa-
tion fra ambulatoriet om: Maotions 69 % - - 86%* 57%* 76%*
betydning for dit helbred?

Har du faet tilstraekkelig informa-
tion fra ambulatoriet om: Alkohols 62 % - - 77%* 47 % * 63 % *
betydning for dit helbred?

Har du faet tilstraekkelig informa-
tion fra ambulatoriet om: Rygnings | 73 % - - 87 %~ 53%* 71%*
betydning for dit helbred?
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Hospitalets eget spargsmal

Vigtige samtaler i fortrolige rammer (n=192)

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

Oplevede du, at vigtige samtaler

o ) 96 % - - 98 % 89 % * 94 % *
foregiki fortrolige rammer?
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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

Fysiske rammer 15
Kommunikation og information
Kontaktperson

Kvalitet i behandling

Pleje

Relationer til personale
Ventetid

O o uu A O O
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Bilag 1

Reumatologisk Klinik + Falles Medicinsk Ambulatorie

Har du kommentarer til din modtagelse i ambulatoriet?

ID
&1

A

13

17

18

24

26

A N U N

32

A

33

42

44

46

A N WA

48

N

50

A

52

Kommentarer - Reumatologisk Klinik + Fzelles Medicinsk Ambulatorie
Personalet optraeder altid meget imgdekommende.

Jo,den at jeg ALTID er blevet modtaget venligt. Har KLART fglt mig HART og SET. Og frem for
alt blevet behandlet SERI@ST og taget ALVORLIGT.

Maske lidt upersonligt.

Jeg mgdte legen i ambulatoriet pa [andet sygehus]. Der er desveerre ikke meget trafik, sa jeg
mener ikke, det er relevant, at jeg svarer pa de spgrgsmal, de er jo beregnet pa Randers syge-
hus.

Det er et meget lille ventevaerelse sadan rent fysisk, men det er ok.

Modtagelsen var venlig.

Tak, den var god.

Nu er jeg meget tynd, sa jeg fgler, de vil passe godt pa mig.

Stille og roligt. Professionelt.

Min indkaldelse var blevet forlagt, men efter telefonisk henvendelse gik det meget steerkt, og
jeg fik tid samme dag. Sa rigtig fin handtering af sygeplejersken.

Det kan veere et problem, nar jeg henter medicin pa afdelingen, med de nye sygeplejersker.
Det er en langsommelig affaere og irriterende med deres opfglgninger.

Flinke som altid.
Man melder jo sin ankomst elektronisk, og der er derfor ingen personlig kontakt.
Venlig og rar modtagelse. Flinkt personale.

Jeg er kommet der i rigtig mange ar, og har altid faet en god modtagelse. Det er dejligt, at de
ansatte kan kende en og ogsa huske ens navn.

Nej.

Tjekker selv ind med sygesikringskort. Det er ok, da jeg har varet pa ambulatoriet mange
gange.

Den var god i Reumatologisk klinik. [].

Modtagelsen foregar ved, at man stikker sit sygesikringsbevis i maskinen og far at vide "kor-

rekt laest", "ga til ventevaerelse". Der sidder en sgd dame (ofte), som smiler venligt! Men som

har travit med telefonen og computer!

Venlig og imgdekommende.

Dejligt med fast personale!

Generelt en god modtagelse bortset fra sidste gang, hvor der sad en [anden]. Haber egentlig
bare, hun havde faet det forkerte ben ud af sengen, for sgd og serviceminded var hun bestemt
ikke.

La i seks-syv timer, fgr der skete noget. La i et koldt rum uden mad eller drikkelse.

Venlig og kompetent.
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Modtagelsen
God

Virkelig god

God

God

God
God
Virkelig god
God
God

God

God

Virkelig god
God
Virkelig god

Virkelig god

God

God

God

Uoplyst

God
Virkelig god

God

Darlig

Virkelig god



Kommentarsamling

78

79

80

82

84

Er blevet bedre, efter at jeg er kommet der [i en del &r]. Nu er jeg der kun [et par gange] om God

aret.

Der er meget ventetid, og man kan maerke, at der er meget travlt hele tiden. Der er ikke tid nok Darlig

til snak.

Dejlig kort ventetid. God

Altid spde, rare og venlige sygeplejersker. Virkelig god
Hurtig og effektiv indkaldelse. Kan ikke huske det praecise tidsinterval, men mener, det var Virkelig god

indenfor [to uger]. Alt personale gjorde, hvad de kunne for at hjzlpe, hvilket ikke var en let
opgave med mig. Jeg [ ] lider ikke af talmodighed men af staedighed! [ ] :-).
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Bilag 1

Reumatologisk Klinik + Falles Medicinsk Ambulatorie

Hvilke(n) fejl oplevede du?

ID
# 10

# 11

Kommentarer - Reumatologisk Klinik + Fzelles Medicinsk Ambulatorie
Kun det at Izzgen havde indkaldt til rantgen, som var foretaget kort forinden.

Jeg spurgte laegen, om jeg kunne fa en kopi af dagens journalnotat tilsendt, og det sagde han
ja til, men efter fjorten dage havde jeg ikke modtaget det. Ringede til sygeplejerskerne [] og
sagde, jeg ikke havde modtaget kopien, og hun oplyste, at jeg skulle have bedt om det ved
sekreteer. Sa der var ikke den bedste kommunikation mellem personalet og laegen. Har faet
kopien tilsendt.

Ingen.

Jeg blev henvist til Medicinsk afdeling og tilbage igen, men blev ikke indkaldt. Medicinsk afde-
ling sgrgede for det videre forlgb.

Alle de gange jeg har vaeret der, er jeg ikke kommet ind til samme lzge, det er altid en forskel-
lig hver gang. Jeg har ogsa kun oplevet to gange, at jeg har vaeret glad og tilfreds. Alle andre
gange har jeg syntes, at det var spild af tid, og jeg har vaeret ked af det, fordi jeg ikke syntes, at
den lz2ge, jeg var inde ved, forstod mig. Og jeg har ogsa oplevet, at jeg var inde ved en, og det
var bare ligesom om, at alt, hvad jeg sagde, bare gik ind af det ene gre og ud af det andet.
Sidste gang jeg var der [], der sad jeg en hel time og ventede pa at komme ind. Sa gik jeg sa ind
til sygeplejersken og sagde, at jeg havde ventet i en time. Sa sagde hun til mig, at ham laegen,
jeg skulle havet vaeret inde ved, var taget hjem, sa han havde bare glemt mig, og der blev jeg
meget ked af det.

Glemte at bestille medicin.

Jeg skulle ringe og aftale tid til opfelgning, nar jeg havde faet tid til scanning, hvilket jeg gjor-
de. Det blev vist ikke noteret det rette sted, for de ringede i hvert fald til mig (pa dagen for
scanningen) for at hgre, om jeg HAVDE faet en tid til scanning.

Jeg la med blodprop hele natten. Fik den om aftenen, hvor jeg ringede, da jeg ikke kunne finde
min seng. To personer opdagede ikke noget. Om morgenen var det for sent at komme til andet
sygehus []. Jeg kunne ikke tale eller andet.

Lagen var for darlig til at give indsprgjtning i leddene.

Mit rgntgenhillede viste, at jeg havde haft braekket foden siden sidst [(omkring et ar siden)].
Det har jeg ikke, men det skete maske [for flere ar siden], da jeg faldt ned af en trappe! Der var

hovedrysten tilovers for den oplysning, fordi billederne viste det!

Blev indkaldt til forkert CT-scanning, da mine papirer blev forbyttet med en anden. 53 jeg karte
[langt] og holdt fri forgaeves. @v!!
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Fejlhandtering
Godt

Godt

Uoplyst

Godt

Virkelig darligt

Godt

Virkelig godt

Uoplyst

Uoplyst

Darligt

Personalet kendte

ikke til fejlen(e)



Kommentarsamling

Reumatologisk Klinik + Falles Medicinsk Ambulatorie
Har du uddybende kommentarer til dit undersggelses-/behandlingsforigh?
ID Kommentarer - Reumatologisk Klinik + Flles Medicinsk Ambulatorie

&1 Angdende ventetid ved min sidste konsultation var ventetiden uacceptabel lang. Ved de gvrige
besgg har ventetiden vaeret ok.

w

Meget engageret personale.

Ul

Det er ikke feerdigt endnu.
13 Personaletvar meget venligt, iseer den behandlende la2ge.
19 Deter nogle fantastisk flinke og hjeelpsomme |ager og sygeplejersker.

32 Fraforundersggelse til udredning gik der fire uger, hvilket jeg synes er rigtig flot.

A N Y T Y

40 Dervaringen sekretar den dag, jeg var til behandling, sa jeg fik tilsendt nye tider pa post,
hvilket virkede lidt overfladisk.

A

42 Jeger heldig, har den samme lzege hver gang, som jeg er glad for, NN. Han er en dejlig og dyg-
tig leege.

# 44 Enlage NN kunne godt traenge til at arbejde med sine menneskelige og empatiske evner.

# 45 Kunne godt taenke mig lidt mere udvidet telefontid. Man kan kun ringe mellem otte og ni, og til
tider kan det veere sveert at komme igennem.

# 48 Detvaretalmindelig kontrolbesgg, og det var derfor kendt, s& der var ingen overraskelser.
# 49  Jeg har vaeret godt tilfreds med forlgbet.

# 51 Jeg har ringet to forskellige gange for at fa den naeste tid i ambulatoriet (to forskellige tider).
Der var ikke blevet sendt brev.

# 53 Jeger meget godt tilfreds.

# 62 Reumatologisk blev flyttet op til syvende etage, og der gik "virkelig koks" i alting! Ventetiden
ulidelig lang, folk fik forkerte tider, eller blev afmeldt for sent!! Og ingen vidste noget om no-
gen. Som at starte forfra med ugvede personaler. KAOS!! Ved sidste besgg var der dog meget

mere styr pa tingene.

# 67 Ja, jegskal selv sgrge for at bestille en tid til undersggelse, nar der ca. er gaet et halvt ar, tror
jeq, at jeg fik at vide, men fik ikke noget pa skrift, det kunne godt gares bedre.

# 71 legblev stilleti udsigt, at jeg skulle indkaldes til en MR-scanning. Indkaldelsen kom ikke! Jeg
har rykket for indkaldelsen og har nu faet en tid []. Jeg synes, det er for lang tid at vente [fem
maneder] pa en MR-scanning.

# 74 Meget fin behandling. Kompetent og venlig.

# 75 Nedslidte fysiske rammer. Minder om poliklinikker i gstlandene i 70'erne.

# 76 Lagen har stillet diagnosen. Jeg er ikke enig, og fgler ikke, at der lyttes til mine argumenter.
Overvejer at stoppe behandlingen af den grund.

# 82 Noget/nogle personale/laeger er grundigere end andre, sa undersggelsen afhanger af, hvem
man kommer ind til af lzegerne.

# 83 Venligt og engageret personale.

# 84 Fornemmer god kontakt til andre afdelinger. Bliver altid kaldt ind til diverse undersggelser
rimelig hurtigt. Tror aldrig, en eneste undersggelse er blevet glemt.
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Samlet indtryk
Uoplyst
Virkelig godt
Godt

Virkelig godt
Virkelig godt
Virkelig godt

Godt

Virkelig godt

Godt

Virkelig godt

Virkelig godt
Godt

Godt

Virkelig godt

Uoplyst

Darligt

Uoplyst

Virkelig godt

Godt

Godt

Godt

Godt

Virkelig godt



Bilag 1

Reumatologisk Klinik + Falles Medicinsk Ambulatorie

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

A

A S O

A

A

1D
4

13

15

19

20

el

23

27

33

34

43

44

51

55

58

60

61

62

66

67

69

Kommentarer - Reumatologisk Klinik + Fzelles Medicinsk Ambulatorie
Nej, fgler mig tryg!

Jeg har selv sggt yderligere oplysning over internettet, der kunne godt have vaeret en folder
eller andet informationsmateriale (det havde jeg slet ikke taenkt pa eller forventet).

Nej.
Det har veeret fint for mig.
Modtog ikke nogen form for information.

Jeg har haft leddegigt i [mange ar], og har ikke i mange ar faet information om sygdommen
eller behandlingen m.v.

Jeg fik ikke noget informationsmateriale, kun mundtlige rad af lz2gen (undersggeren).

Jeg fik ikke helt opklaring om, hvad min diagnose betyder. [] Mere uddybende information og
forholdsregler om min fremtid og gigt.

Der er ikke noget information angaende min sygdom, og der gar ca. otte maneder til na@ste
undersggelse.

Der er altid plads til, at jeg kan ringe til afdelingen, hvis jeg har behov for yderligere informati-
on, der pa en eller anden made kan indvirke pa mit sygdomsforlgb. Meget kompetente medar-
bejdere, der gar alt for at hjzlpe mig.

Jeg har ikke modtaget noget.

Jeg fik hverken skriftlig eller mundtlig information om min sygdom. Ingen information om
muligheden for fysioterapeut og ergoterapeut og paragraf 56. Informationen om min nuvee-
rende medicin var et udskrift fra minmedicin.dk. Gigtforeningen har lavet en pjece, som kunne

bruges i stedet for.

Jeg har ikke faet skriftligt informationsmateriale om min sygdom. Det er kun noget, jeg selv
har fundet pa nettet.

Jeg har faet god forklaring til minde spgrgsmal ved NN.
Har kun faet en lille stykke papir om det, der var galt med mig.

Jeg er udviklingshae@mmet og skal have tingene forklaret pa anden made, end sa mange andre
mennesker, altsa meget uddybende.

Havde selv fundet ud af, at nogle gigtpatienter kom til la2gelig kontrol pa andet sygehus frem
for Randers. Samme laege var [der] omkring en gang om maneden. Spurgte legen og fik lov at
komme til andet sygehus. Havde tidligere spurgt en sygeplejerske, der sagde, at det kun var
meget darlige patienter, der fik lov til det, men det forholdt sig omvendt. Hvis det kun var
almindelig kontrol uden forventning om behandling, ville det vaere i orden.

Til at begynde med (opstart af leddegigt) masser af information i form af pjecer og video og
andre pjecer. Personalet er opmaerksomme og hjalp sammen. NU har man jo sin tid, og der
bliver gjort det de plejer.

Jeg synes, der burde veere fortalt lidt om kost ved fgrste undersggelse.

Jeg fik ingenting.

Jeg er ordhblind og derfor kan skriftligt materiale nogle gange veere sveert!
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Samlet indtryk
Virkelig godt

Virkelig godt

Godt
Virkelig godt
Godt

Godt

Godt

Godt

Godt

Godt

Godt

Godt

Godt

Godt
Godt

Godt

Godt

Uoplyst

Godt
Darligt

Virkelig godt



Kommentarsamling

A W NN

72

77

81

84

Jeg fik ingen informationsmateriale. Fgrst da jeg kom til genoptraening.
Har ikke modtaget noget materiale.
Har aldrig faet noget.

Da jeg havde mindre bgrn ved sygdomsstart, tog personalet sig tid til ogsa at forklare dem,
hvad det er for en sygdom. Vi lante ogsa en film i ambulatoriet.
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Godt
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Virkelig godt



Bilag 1

Reumatologisk Klinik + Falles Medicinsk Ambulatorie

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

ID
20

A

Y

29

54

55

59

A N AN

62

Kommentarer - Reumatologisk Klinik + Fzelles Medicinsk Ambulatorie
Mangler anvisning pa behandling!

Mellem mine besgg far jeg taget blodpraver, og jeg ringer altid angaende resultatet, selvom
det ikke er ngdvendigt. Jeg har aldrig fglt, at det var "for meget". Tvaertimod!

Ikke syg.

Ambulatoriet fungerer stort set udmeaerket.

Jeg kunne godt bruge information om kostens betydning for gigt eller for gigtpatienter.

Man bliver ikke orienteret om, hvilke undersggelser, man kan fa taget hjemme [], da man ikke
indlemmer postnumre!! Svaert at fa hjaelp i akutte situationer, naermest umuligt at fa akuttid!
Ringer man og snakker med en sygeplejerske, er det ofte, de glemmer at ringe tilbage (og man
faler sig hjeelpelas!). Som om man ikke bliver heart, indtil blodprgven er "i hus", og de fortzeller
det samme, som man siger! Man fgler sig under mistanke for at lyve eller fa ungdig opmaerk-

somhed. TIL BESV/AR!

Jeg synes, der er meget stor ros til den lage, jeg blev undersggt af. Hun havde virkelig tid til at
hgre pa en.

Har oplevet ventetider over en time et par gange.
Jeg har adskillige gange gjort opmaerksom p3, at jeg er udfordret pa kostomradet.

Det er dejligt altid at kunne ringe, hvis der dukker spgrgsmal op.
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Virkelig godt
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Godt
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Virkelig godt



Kommentarsamling

Reumatologisk Klinik + Falles Medicinsk Ambulatorie

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

rd

ID
1

10

11

12

14

16

17

18

19

21

22

29

30

Kommentarer - Reumatologisk Klinik + Fzelles Medicinsk Ambulatorie

Ved de telefoniske henvendelser, jeg har haft brug for mellem konsultationerne, har jeg faet
god guidning.

[Kommunikation og information]

De kunne forkorte ventetiden. Det var altid minimum en time til halvanden time. Ellers var de
rigtig venlige og hjelpsomme, hvis man havde spgrgsmal eller andet. Det var det eneste, men
ogsa treels, nar man sa hele tiden blev ngdt til at flytte bil, mv.

[Relationer til personale, Ventetid]

Ventevarelset kunne godt treenge til en kaerlig hand.
[Fysiske rammer]

Venteveerelse er for lille i forhold til antal af patienter der venter. | undersggelsesrum er der
stort lysindfald fra vindue, det giver genskind i skanningsskaerm. Min opfattelse var at l2gen
havde vanskeligt ved at vurdere billedet.

[Fysiske rammer]

).

Venlige sygeplejersker :-)
[Relationer til personale]

Der er for lang ventetid til at komme til fgrste gang.
[Ventetid]

De skal have stor ros pa afdelingen. Bliver altid godt modtaget, nar jeg kommer. Altid smil og et
ord med pa vejen.
[Relationer til personale]

Jeg synes, at venteveaerelset er for lille, og der er kun gamle blade, som man har last, de sidste
[1gange man har vaeret der!! Synes ogsa, at undersggelsesrummet virker meget koldt, og man
har bare lyst til at komme ud igen!!

[Fysiske rammer]

Manglende mgrklagningsgardiner i undersggelsesrum, hvor der anvendes scannere. Nasten
umuligt at se pa skarm ved solskin.
[Fysiske rammer]

Ventevarelset er lidt trang.
[Fysiske rammer]

Tak, jeg synes, at det var godt alt sammen i ambulatoriet.

Alle er meget opmaerksomme pa ens person.
[Relationer til personale]

Mine besgg pa ambulatoriet er meget rutinepraegede. Besvarer spgrgeskema pa pc'en, venter
pa laegen, og taler kort med lazgen, som konstaterer, at alle praver er ok. Hvis jeg ikke har
noget, er jeg hurtigt ude igen, hvorefter jeg far nye tider til blodprgver og naeste samtale. Men
det er jo kun godt, at alt kerer fint. Medicinen virker, og holder sygdommen nasten i ro.

Mine svar er ikke 100 procent, da jeg ikke kommer der sa tit.

Jeg har haft samtaler med laeger og sygeplejersker gennem tre ar, og jeg oplever dem som
meget venlige og imgdekommende. Jeg vil understrege deres talmodighed med mine mange
spgrgsmal, som, iszer i starten, klart ma have overskredet den tid, der nok var til radighed.

[Kommunikation og information, Relationer til personale]

Ventevarelset virker noget trangt/taet, nar der er mange mennesker, der venter.
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Bilag 1

[Fysiske rammer]

Ok personale, men de har for travlt. Jeg mister meget af samtalerne, nar det skal ga sa staerkt.
[Kommunikation og information, Pleje]

Hurtig effektiv behandling.
[Kvalitet i behandling]

Venteveerelset var lille til to kgrestolsbrugere og to patienter uden kgrestol. Kunne blive bedre
ved atindrette et stgrre venteveerelse.
[Fysiske rammer]

Jeg har veeret meget tilfreds. Personalet har vaeret meget, meget sgde og hjzlpsomme.
[Relationer til personale]

Henvist til gigtskole [i sommeren] 2013, siden intet hgrt derfra. Har savnet at tale med andre
patienter og vejledning angdende medicin, bivirkninger og kost ved leddegigt, som er konsta-
teret ved mit fgrste besgg pa Randers Sygehus [tidligere].

[Kommunikation og information, Kvalitet i behandling]

Ventevarelset er meget lille, nar der er mange, der venter. Og der er darlig information om-
kring flytningen af ambulatoriet, og det er sveert at finde.
[Fysiske rammer]

Der er altid paent og rent. Jeg har ikke oplevet andet. Ogsa dejligt, at der er noget at drikke, hvis
man er tgrstig.
[Fysiske rammer, Pleje]

1. Venteverelset er lidt for lille.
2. Det er rigtig godt, at jeg altid bare kan ringe til ambulatoriet ved tvivl om behandlingen.

3. Alle relevante pjecer om min sygdom kan printes fra [en hjemmeside]. Personalet kan hente
dem der, hvis der ikke er tid til at lave det selv.
[Fysiske rammer, Kommunikation og information]

En virkelig god lzege samt rigtigt gode sygeplejersker. Det var et rigtigt positivt besgg, man
folte sig godt tilpas.
[Relationer til personale]

Venteverelset er lille, darlig plads. Man fgler sig "teetpakket”, sa snart der er fire til fem i ven-
teveerelset.
[Fysiske rammer]

Da det er et ambulatorium i gamle lokaler, er rammerne maske ikke optimale, men det er kend-
te omgivelser.
[Fysiske rammer]

Jeg synes, at der arbejdes godt, og i et venligt og forstaende klima.

[1Har vaeret pa flere afdelinger. Men jeg synes, at en af afdelingerne var forbavsende god. En
anden afdeling var darlig.

Ventetiden: | de ar jeg har gaet her, har der altid vaeret ventetider mellem en halv om en hel
time. Det kunne der maske formindskes pa. Ellers ok!
[Ventetid]

Rigtig god ordning med service fra otte til ni, hvor man kan ringe til ambulatoriet og fa vejled-
ning og rad, hvis der "er noget". Virkelig god hjzelp. Og hvis sygeplejersken ikke lige har et svar,
finder hun ud af det.

[Kommunikation og information]

Jeg synes, at den menneskelige kontakt er blevet meget darligere. Jeg kan stikke mit kort ind,
ga ind og udfylde et skema, og sa kommer laegen. Hvis alt ellers er "normalt”, tjekkes blodprg-
ver (via computeren), og sa kan du ga. Hvis alt IKKE er normalt, kommer mange andre ind og

skal se "faenomenet", og ingen spgrger om lov, praesenterer sig eller forklarer sig! Man skulle
selv kunne sige fra eller til, selv sgge viden og spgrge ind til det hele. Der er alt for travit, men
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nogen har dog haft overskud til at komme og interessere sig for, hvordan det er gdet siden
sidst!!! Mit sidste besgg var uden ventetid, travlhed, og det bedste i lang tid!
[Kvalitet i behandling, Pleje, Ventetid]

Svar pa blodprgver taget hos egen laege lander ikke altid hos ambulatoriets personale. Hvis jeg
beder om det, kan svarene dog hentet pa internettet.

Jeg synes, at ventevaerelset er for lille og mgrkt. Jeg synes, de er flinke i ambulatoriet til at lave
kontroltiderne til samme tid, som man har anden kontrol.
[Fysiske rammer, Ventetid]

Det var bedre at ambulatoriet gav en tid i stedet for, at jeg selv skal kontakte dem, da jeg fagrst
nu, da jeg fik denne skrivelse, kom i tanke om at jeg selv skulle fa en tid. Hvor mange mon har
glemt det f@ar mig og efter?? Men kan heller ikke huske, hvem jeg skal ringe til?!

Positivt: Der blev taget stilling til en rentgen af lunger, og én opringning, sa kom jeg til med det
samme :-)
[Ventetid]

Personalet godt (sgde). Kosten god. Ikke sjovt at ligge sammen med dgende, nar man "bare"
har en diskusprolaps.
[Pleje]

Akutte smerter kan i nogle tilfeelde ikke behandles akut. Det kan godt vaere en udfordring for
mig.

Er blevet bedre inden for de sidste to ar. Jeg er kommet der [i mange ar], er nu nede pa to ar og
far taget prgven, der hvor jeg bor, seks gange om aret.

Der er mere tid til hver enkelt patient.
[Pleje]

Synes, at ventevarelset er for lille. Der kan vaere stor forskel pa undersggelsen alt afhangig af
hvilken laege, man kommer ind til.
[Fysiske rammer, Kvalitet i behandling]

Personligt synes jeg, at selve den geografiske placering af ambulatoriet var bedre fgr. Lige ved
blodpregvetagningen og ved indgangen af hensyn til gangbesveerede. Personalet er ALTID
smilende og imgdekommende. Det fgles godt, at de kender en, nar man kommer. Sa fgler man
sig ikke bare som et nummer i reekken.

[Fysiske rammer, Relationer til personale]
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