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Indledning

Patienternes oplevelser i den landsdakkende undersggelse pa det somatiske omrade omfatter tre
delundersggelser fordelt pa patientgrupperne planlagt indlagt, akut indlagt og ambulante patienter pa
alle landets offentlige sygehuse, samt patienter som har vaeret behandlet pa et privathospital efter
reglerne om udvidet frit sygehusvalg.

Undersggelsen gennemfares pa vegne af de fem regioner.

Formal

Formalet med LUP er at:
Identificere og sammenligne forskelle i patienters oplevelser inden for udvalgte temaer
Give input til at arbejde med kvalitetsforbedringer
Kunne fglge udviklingen i patienternes oplevelser og vurderinger systematisk over tid

Organisering

Projektledelsen af undersggelsens landsdaekkende del varetages af Enhed for Evaluering og Brugerin-
volvering, der sammen med DEFACTUM i Region Midtjylland udgar projektsekretariatet. Projektledel-
sen af undersggelsens regionale del varetages i Region Midtjylland af CFK - Folkesundhed og Kvalitets-
udvikling. Den regionale del af undersggelsen hos DEFACTUM har tilknyttet en faglig arbejdsgruppe,
som hestar af én repraesentant fra hvert af regionens hospitaler og en repraesentant fra Strategisk
Kvalitet.

Datagrundlag

Rapporteringen falger de organisatoriske enheder pa hospitalerne med udgangspunkt i Sundhedssty-
relsens Sygehus-afdelingsklassifikation og regionens Bl-portal i samarbejde med hospitalerne.

Fra september til december 2016 blev afdelingens patienter i en spgrgeskemaundersggelse spurgt om
deres oplevelse af indlaeggelsen/besagget pa afsnittet. Stikpraven blev udtrukket blandt planlagt og
akut indlagte patienter fra 4. -31. august, 3.-30. september og 4.-31. oktober og blandt de ambulante
patienter fra 18.-31. august, 17.-30. september og 18.-31. oktober i 2016.

Rapportering

Patienternes tilbagemelding sker pa afdelings-, hospitals- og regionsniveau i rapporter fra Enhed for
Evaluering og Brugerinddragelse, hvis der som minimum er 20 besvarelser. | Region Midtjylland supple-
rer DEFACTUM undersggelsen med en oversigt med resultater pa afsnitsniveau, en kommentarsamling
for hver patientgruppe pa afdelingsniveau og en oversigt med diagnoserapportering, hvis der som mi-
nimum er 15 besvarelser.

Rapportens opbygning

Rapporten bestar af falgende kapitler:
Kapitel 1: Indledning



Kapitel 2: Kommentarsamling



Kommentarer

Fordelingen af kommentarer og hvad de handler om bidrager til at give et billede af, hvad patienterne
gnsker at supplere med til afsnittet, som fx ikke kan rummes i afkrydsningen i de lukkede spgrgsmal.
Prae-sentationen af afdelingens kommentarer fglger afdelingens afsnit og herunder temaopdelingen i
spgr-geskemaet. Spgrgsmalene om patienternes samlede indtryk vises dog altid fgr de gvrige temaer i
spagrgeskemaet.

Spgrgeskemaet har fire abne spgrgsmal fordelt pa temaerne "Ankomst/Modtagelse”, "Information”,
"Fejl" og "Samlet indtryk”, hvor patienterne kan indsatte deres kommentarer.

Nedenfor er de kommentarer, som patienterne har skrevet i forbindelse med besvarelsen af spgrge-
skemaet. Kommentarerne er anonymiseret. Kun kommentarer som giver mening, nar de star alene, er
medtaget. Patienternes kommentarer er saledes nedskrevet, hvad enten de har vaeret positive eller
negative, mens faktuelle oplysninger er udeladt, hvis de Igsrevet fra andre oplysninger i spgrgeskemaet
ikke giver mening. Safremt der er @&ndret i kommentarerne, for eksempel af hensyn til patienternes
anonymitet, er det markeret med [].

Kommentarsamlingen er opdelt efter raekkefglgen af de abne spgrgsmal i spgrgeskemaet. For afsnit
med faerre end fem besvarelser vises afsnittets kommentarer under "@vrige/ikke placeret pa afsnit”.
Patienten er tildelt et patient-id, sa det inden for hvert afsnit er muligt at falge den enkelte patient og
se, om patienten har knyttet en eller flere kcmmentarer til spgrgeskemaet. Patientens samlede indtryk
er indsat, sa det er muligt at sammenholde patienternes samlede indtryk med patienternes kommenta-
rer.

Kategorisering af kommentarer under "Samlet indtryk” Kommentarerne under "Samlet indtryk” kan
vaere markeret med et eller flere temaer, som knytter sig til indholdet i kommentaren. Kommentarerne
rubriceres efter kategorierne ventetid, kvalitet i behandling, relationer til personale/pleje, patientind-
dragelse, kommunikation og information, kontaktperson og fysi-ske rammer. Det giver et billede af,
hvilke kategorier patienterne vaelger at fremhaeve ved at skrive en kommentar.

Andelen af afdelingens patienter der svarer, og som har skrevet kommenteret pa noget indenfor en
given kategori, er visti Figur 1.



Figur 1. Afdelingens kategoriserede kommentarer under "Samlet indtryk”.
(Eget resultat er mgrkegrgn, gvrige afdelingers patienter er lysegren.)
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33. Skriv her, hvis du synes, at ambulatoriet kunne gare noget bedre,

eller hvis ambulatoriet gjorde noget sarligt godt

Var dit samlede forlgb af
indlaggelser og/eller am-
bulante besgg (indenfor
det seneste ar) godt tilret-

Kommentar telagt?
40 Ved problemer er du velkommen. | hgj grad
18 Sygeplejerske NN er super god, men de andre er ogsa gode. Kvaliteti Uoplyst
behandling,
2 Detergenerelt temmelig svaert at finde rundt pa Regionshospitaleti Uoplyst
Randers. Men personaleti alle afdelinger var sgde til at hj=lpe os
det rette sted hen. Fysiske rammer, Relationer til personale/Pleje,
34 Man kunne godt tage hensyn til om det var store eller sma bgrn, og | hgj grad

sa ligge de sma pa enestuer og de store sammen isar nar der var
flere ledige stuer. Fysiske rammer,

9 Detvarrigtig godtatdenlaege NN der undersggte vores datter til
forundersggelsen, ogsa var ham der skulle operere hende. Det gav
en god tryghed bade hende og for os forzeldre. Der var et rigtig godt
informationsniveau pa dagen for hendes operation, hvor vi hele ti-
den fglte os velinformerede, om hvad der skulle ske. Kontaktperson,
Kommunikation og information,

3  Rigtig sedt ogimgdekommende personale. Under operationen var
sygeplejerskerne rigtig sgde. Faglte/fgler ikke helt at l==gen var op-
marksom nok pa, hvor meget det individuelle gre skulle laegges ind.
Er glad nok for resultatet, taget i betragtning af..... Kvalitet i behand-
ling, Relationer til personale/Pleje,

28 Det har vaeret en meget positiv "rejse"” gennem hele forlgbet. Ros til
alle pa Randers Regionssygehus.

26 Faraltid en god og venlig behandling. Kvalitet i behandling, Relatio-
ner til personale/Pleje,

4  Personalet var meget venlige, og de gav sig generelt god tid til en.
Jeg oplevede ikke de store forsinkelser, og nar jeg gjorde, fik jeg en
forklaring pa det (hvilket jeg synes er vigtigt, hvis det er forsinkel-
ser). Ventetid, Relationer til personale/Pleje,

24 Dervar en ekstremt god service! Relationer til personale/Pleje,

7  Jegsynesdetvar godt, og det kunne ikke veere bedre end det.

35 Udelukkende positiv for mit vedkommende. God information. Venligt
personale, bade sekretaerer, sygeplejersker og lager. Stor forstael-

| meget hgj grad

Uoplyst

Uoplyst

Ikke relevant for mig

Ikke relevant for mig

| meget hgj grad
| meget hgj grad
Uoplyst
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19
13

2e

10

se for min forklaring og oplevelse pa problemet som pa davaerende
tidspunkt havde vaeret et lidt trist forlgb via egen Iz2ge med mine
observationer angaende min datter. Pa ambulatoriet blev jeg mgdt
af en forstaende la2ge som lyttede og forstod mine observationer
(havde forinden vaeret ved @re-, Nase- og halslage via henvisning
fra egen lzege som bekrzeftede mine observationer og derfra henvist
videre til sygehus). Rart at bekraftelsen bliver taget alvorligt og der
bliver handlet. Kommunikation og information, Relationer til perso-
nale/Pleje, Kvalitet i behandling,

Fortsaet jeres gode arbejde. Ved ikke
Laege NN. Uoplyst

Tak for en super god og professionel behandling :-). Kvalitet i be- Uoplyst
handling,

Jeg skulle under forlgbet ses af den opererende I2ge, men hun var I nogen grad

syg, og til operationen var hun pa kursus. Det fik jeg begge gange at
vide fem minutter far, der skulle ske noget. Kontaktperson,
Rigtig god behandlig. I meget hgj grad



04. Skriv her, hvis du har kommentarer til modtagelsen eller forslag til

forbedringer
Kommentar
18 Hej NN bliver der sagt fra personalet sa snart de ser mig. Ventevaerelset er

27

34

17

37

28
2l

31

30

blevet lidt mere indbydende.

Overraskende positivt. Klar til tiden. Sgdt og kompetent personale.

Blev henvist til at sidde pa gangen. Ville veere behageligere i et ventevae-
relse.

Personalet var meget sgdt og de var dygtige til at veere i gjenhgjde med
min ellers lidt utrygge datter, som skulle undersgges for polyp-
per/forstgrrede mandler. Det var en rigtig god oplevelse.

Det ville veere dejligt, hvis personalet var forberedt pa, hvem der skulle
komme, og der burde vaere bedre skiltning, sa man vidste, hvor man skulle
henvende sig.

Manden, der forestod hgreprgven, var meget venlig, rolig og meget posi-
tivt, nar man kommer med en pige pa fem ar. Dog et stort minus, at han
startede med at undersgge det raske gre, og da vi kom til den "ikke-raske"
gre var hun ikke med pa den i ret lang tid. Derfor blev det "ikke-raske" gre
ikke undersggt ordentligt. Argeligt. Operationsleegen, som vi talt med,
burde have orienteret os om, hvad han ville, dvs. snakke, kigge i begge gre
osv. Det bar | ggre uanset om det er bgrn eller voksne. Endvidere virkede
han MEGET overrasket over, at jeg kom med en pige pa fem ar til en indle-
dende snak til operation, da han mente, hun skulle vaere ni eller ti ar. End-
videre sad han pa briksen og svingende med begge ben under hele samta-
len, sa briksen larmende. Virkelig irriterende.

Jeg synes det var en rigtig god oplevelse at komme pa ambulatoriet. Vores
datter blev fgrst indlagt om morgenen som dagpatient pa Bgrneafdelin-
gen, for herefter at blive kgrt op pa ambulatoriet for at blive opereret. Det
var en super god oplevelse, fra vi kom til vi kgrte hjem.

Alt var som det bedst kan vaere. Meget god service.

Rigtig s@d og god modtagelse!

Super betjening.

Jeg synes KUN, at jeg oplevede det som en god modtagelse og har derfor
ikke yderligere kommentarer.

Kunne have ringet og sagt der var lang ventetid, sa jeg kunne have blevet
hjemme indtil. Bor [ikke langt] derfra.

Fin modtagelse.

Var personalet forbe-
redt pa din ankomst
tilambulatoriet?

I meget hgj grad

I meget hgj grad
| hgj grad

I hgjgrad

I nogen grad

I nogen grad

| meget hgj grad

| meget hgj grad
| hgjgrad
| hgjgrad
| meget hgj grad

I nogen grad

I meget hgj grad
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20
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25
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Vi synes altid at vi far den bedste behandling hos jer. Og det er lige fra
modtagelsen til behandlingen.

Jeg faler lidt det var meget irrelevant at jeg havde udfyldt et langt spgrge-
skema inden tid, da jeg alligevel blev spurgt om praecis alt det der stod i
det (medicin, tidligere operationer, vagt osv .0sv.). Det giver absolut ingen
mening at sidde og udfylde det pa forhand.

Jeg er altid tilfreds. Kommer for at fa skiftet min stomi (pa halsen).

Det kunne veere fint, hvis man blev informeret om, hvor l&2nge der gar, far
man kommer ind til Iz2gen, efter man har faet taget hareprave.

Alt var godt. Jeg kom hurtigtigennem.

Jegvil kort og hardt sige at madet med Regionshospitalet Randers var
uovertruffent! Jeg fglte mig set og mgdt og der var et helt seerligt naervaer
og god stemning imellem personale og patienter. Sma sygehuse lnge
leve.

Det er super godt. Kommer altid ind med det samme.

Selve afdelingen var sveer at finde.

Jeg synes det var fint at der var lidt ventetid. Det er forstaeligt og det
gjordt ikke noget at vente. Men jeg blev taget imod godt. Det var virkelig
godt.

Det var faktisk fint!

Ventetiden var ca. 15 minutter sa synes ikke det kraevede en forklaring.
Det er en forventelig og acceptabel ventetid.

Godt modtaget.

Der var lang ventetid Iz2ge NN og min datter ventede [over en time] efter
test og samtale hos lagen. Vi var [flere] timer i ventevaerelset. Sa ikke sa
meget flow som gnsket mellem hgreprgve, l2egetjek og la2ge NN. Men per-
sonalet var sgde.

Maske et mere visuelt kort med adressen kan hjzelpe til at finde hurtigere
vej frem til ambulatoriet.

Jeg har ikke kommentar.

Jeg ventede, fordi der i mitindkaldelsesbrev stod, at jeg skulle mgde op
der, hvor jeg mgdte op, men personalet havde faet andre oplysninger, sa
de kunne ikke finde mig, fordi de havde faet at vide, at jeg skulle vaere et
andet sted.

De overholdte den varslede tidsramme, med ventetid mellem de tre stop
jeg havde.

Jeg blev modtaget venligt og blev godt informeret.

Min sgn NN og jeg er kommet ofte pa @re-Nase-Halsambulatoriet til ope-
ration, undersggelse og tjek. Det har altid vaeret en rigtig god oplevelse.
Min sgn har altid fglt sig meget tryg og har aldrig veeret bange. | har givet
ham tryghed! Tusind tak til jer alle. Det har ogsa givet ham en stor tryghed

I meget hgj grad

I hgjgrad

I meget hgj grad
I meget hgj grad

I meget hgj grad
I meget hgj grad

| meget hgj grad
I hgjgrad
| meget hgj grad

I meget hgj grad

| meget hgj grad

I hgjgrad
| meget hgj grad

I meget hgj grad

Uoplyst
I nogen grad

| hgjgrad

| meget hgj grad
| meget hgj grad



ved at det har veeret samme laege, og faktisk ogsa samme sygeplejer-
ske/sosu vi har mgdt alle de gange vi har besggt jer. Igen, en stor tak til jer
alle for alle smilene og de venlige ord vi har faet pa vores besgg.



18. Skriv her, hvis du har manglet information i forbindelse med dit be-

sdg
Var dit samlede forlgb af
indlaggelser og/eller am-
bulante besgg (indenfor
det seneste ar) godt tilret-
Kommentar telagt?
33 M@relaegen har for travlt og har manglende fornemmelse for mit I nogen grad

barns reaktion under undersggelse. Han er sikkert dygtig til sit fag.
Men mangler i den grad en ro og empati, der kunne give barnet og
forzeldrene tryghed.
18 Ingen mangler. Uoplyst
8 God relevantinformation lzegen gav ved det ambulante besgg. Kom I nogen grad
senere i tanke om spgrgsmal jeg @nsker svar pa, men jeg ved ikke,
hvor jeg skal ga hen med dem.
37 Udmeerket besgg. Stor kompetence hos laege, sygeplejesker og an- | hgj grad
det personale. Stort ros til personalet.
4 |forbindelse med operationen [sygdom] tilbage i [foraret], kunne det Ikke relevant for mig
have vaeret rart med lidt flere informationer om hvor l2enge operati-
onen ville tage og hvornar jeg ville kunne komme hjem, af hensyn til
min pargrende, som farst pa dagen fik at vide at jeg skulle veere pa
afdelingen hele dagen. Men jeg burde muligvis selv have veeret bedre
til at spgrge ind til det.
32 Efterundersggelsen foreslog lzegen, at jeg skulle bruge nasesprayi  Uoplyst
tre maneder for at se om det hjalp inden evt. operation, men han
fortalte ikke om indholdet i naesesprayen eller evt. bivirkninger. Jeg
indkgbte naesesprayen og laeste indleeggelsessedlen, hvor jeg laser
atdenindeholder binyrebarkhormoner, dette blev jeg overhovedet
ikke informeret om, eller forklaret om. Jeg ringede op et par dage
efter og talte med en sygeplejerske og fik det sati bero til [det nye
ar], hvor jeg skal til indlaeggelse pa sygehus NN til [en nats undersg-
gelser for specifiksygdom.]
7  Jeglyttede hvad laegen sagde og min bror var sammen med mig, men | meget hgj grad
det var ikke relevant at de skulle tage beslutning for det, fordi jeg
havde besluttede selv.
29 Jegkomind til en l22ge NN. Jeg fik ingen information om hvorfordet I nogen grad
var en la2ge NN. Herudover fglte jeg ikke at jeg fik serlig megetin-
formation inden undersggelsen. Jeg ville gerne have vidst, at der var
lidt smerte forbundet med undersggelsen, sa jeg kunne have haft
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39

13

22

10

nogen med mig derind. Det er ikke altid til at gennemskue, hvis der
bare star at undersggelsen kan vare i op til 2 timer, hvad der skal ske.
Har datoen, men ikke klokkeslet ? Qua mit job kan jeg ikke som | flyde
som en flynder i det abne hav.

Til en anden gang synes jeg at den la2ge man har samtalen med ogsa
skal vaere den, der skal lave operationen pa en.

Jeg ventede meget Izenge pa at blive udskrevet efter operationen, da
jeg ventede pa, at laegen skulle komme forbi og udskrive mig. Han
kom aldrig tilbage, sa jeg aftalte med sygeplejersken, at jeg kunne
tage hjem. Dog var lagen der i forbindelse med opvagningen og for-
talte om operationen og det videre forlgb, sa det kan veere, at jeg
bare misforstod budskabet, og at han havde gjort, det han skulle?

| afslutningen af min datters operation valgte lzege NN at give min
[lille] datter 5 mg. morfin intravengst. Kunne ikke fa svar pa hvorfor
sa stor en dosis. Denne store dosis morfin resulterede i syv timer i
opvagningen, hvor min datter var meget slgv og 12 timer med vold-
som kvalme og opkast. Det er ikke vanlig rutine at bruge sa store
mangder af morfin efter [operation] og da slet ikke til en [lille] pige.
Ma da indrgmme at jeg er ret sikker pa det var en fejimedicinering.
Nej. Men det var meget voldsomt for mig at fa den information om
operationen. Jeg var ikke forberedt p3, at det skulle vaere sa stort et
indgreb.

Meget god information.

Ved ikke

I nogen grad

Uoplyst

Ikke relevant for mig

I nogen grad

I meget hgj grad



20. Beskriv den eller de fejl du oplevede

Kommentar

Skete der fejl i
forbindelse med
dit besgg?

40

12

29

19

Darligt fungerende halskanyle.

Da jeg var inde til forundersggelse til operationen i [vinters] ventede jegi 40
minutter pa at komme ind og tale med en Izege NN efter jeg havde vaeretinde
hos la2gen der skulle operere mig. Da jeg kommer ind til lz2ge NN far jeg det
indtryk at ventetiden skyldes at han ikke havde faet besked om jeg var klar til at
komme ind til ham, og ikke fordi han har vaeret optaget af noget andet.

De vidste ikke at jeg skulle hjem den samme dag. Blev kart pa to forskellige stu-
er hvor jeg skulle vente i en halv time.

Jeg tror, det var en fejl at sende mig fra Arhus til Randers sygehus for sa ikke at
fa tid hos en gre-, naese-, halsspecialist men en studerende/reservelaege. Han
var rigtig sgd men kunne ikke sige noget med sikkerhed, og jeg skal derfor have
den samme undersggelse igen. Bare et andet sted hos en anden leege. Lidt spild
af tid, nar man har taget fri og er taget til Randers.

Jeg fik at vide at jeg skulle have taget en blodprgve samme dag, men efter jeg
fik talt med la2ge NN sagde han: "Tak for i dag", og jeg karte hjem. Sa vi glemte
begge at jeg skulle blive til blodpraven.

Ja
Ja

Ja

Ja



