Udvalgte resultater fra patienttilfredshedsundersggelsen pa Silkeborg
Centralsygehus 2006

Med denne patientundersggelse er der nu fire gange gennemfogrt detaljerede tilfredsheds-
undersggelser pa Silkeborg Centralsygehus. Undersggelserne er gennemfgrt med cirka to
ars mellemrum i 2000, 2002, 2004 og 2006.

I 2006 har 6 afdelinger deltaget i undersggelsen, og der er udarbejdet i alt 10 forskellige
rapporter til de medvirkende afdelingers forskellige patientgrupper. Rapporterne rummer
afdelingernes detaljerede resultater, herunder mange kommentarer fra patienterne til de
enkelte delambulatorier og sengeafsnit. Disse rapporter danner grundlag for afdelingernes
Igbende kvalitetsarbejde.

I alt er der i 2006 udsendt 4.110 spgrgeskemaer til patienterne pa Silkeborg
Centralsygehus. Og der er kommet 2.265 skemaer retur. Det giver en samlet svarprocent
pa 55,1 %. For de indlagte patienter var svarprocenten 55,9 %, for de ambulante var den
53,8 % og for de kirurgiske dagpatienter var den 57,2 %. I forhold til dagkirurgiske og
ambulante patienter har svarprocenten denne gang varet vigende sammenlignet med
tidligere undersggelsesrunder. Derimod har svarprocenten for de indlagte varet stigende.

I undersggelsen er det stort set de samme spgrgsmal som er stillet til patienterne som i de
tidligere undersggelsesrunder. Som noget nyt er patienterne dog denne gang blevet spurgt
om de i deres kontakt med afdelingen fik udleveret et kort med navn pa en person de
kunne kontakte. Og til de indlagte er der er stillet et spgrgsmal om de pargrendes kontakt
til afdelingen.

Udover dette notat og de 10 afdelingsrapporter er der udarbejdet 2 tvaergaende rapporter
for henholdsvis indlagte patienter og ambulante patienter for hele Silkeborg
Centralsygehus. Her kan man se alle afdelingernes resultater for 2002 til 2006 pa alle
spgrgsmal specificeret pa de mindste organisatoriske enheder, sengeafsnittene og
delambulatorierne.

Endelig kan resultaterne fra alle 4 undersggelsesrunder 2000, 2002, 2004 og 2006 ses pa
sundhed.dk pa det detaljeringsniveau man gnsker. Her kan man ogsa se patienternes
mange kommentarer til de enkelte afdelinger.

I dette notat skal der gives et overblik over hovedtendenserne i det meget omfattende
materiale.

Patienterne er i 2006 i lighed med de tidligere undersggelser blevet bedt om at foretage
en samlet vurdering af deres kontakt til den enkelte sygehusafdeling. 5 stjerner betyder
“enestaende”, 4 betyder “godt”, 3 betyder “godt og darligt”, 2 betyder “darligt” og 1
stjerne betyder “uacceptabelt”. En oversigt over variationen pa dette “helhedsspgrgsmal”
mellem afdelinger, afsnit og undersggelsesrunder kan ses i Bilag 1. Her ses der bade pa
de indlagte og de ambulante patienter. Tallene angiver den andel af patienterne, der har
krydset “Enestaende” eller "Godt”. I kolonnen “Eventuel afsnitsvariation” er angivet
resultaterne for henholdsvis “det bedste” og “det darligste” underafsnit under den
pageldende afdeling. En tabel der rummer megen information fra 7.401 patienter.



Overordnet for det samlede Silkeborg Centralsygehus er der tale om en klar fremgang i
2006 sammenlignet med sidste maling i 2004. Man har i ar opnaet de bedste resultater for
Silkeborg Centralsygehus nogensinde hvad angéar indlagte og ambulante patienter.
Resultatet ligger dog ikke veasentligt over de to malinger i 2002 og 2000, hvorfor
malingen for 2006, set i det store perspektiv, er udtryk for en genetablering af det
tidligere niveau.

Helhedsvurdering for Silkeborg Centralsygehus — indlagte

Blandt de indlagte patienter pa Silkeborg Centralsygehus mener 85,3 % af patienterne, at
deres oplevelse kan karakteriseres som “enestaende” eller ”god”. Det er det hidtil bedste
resultat for indlagte pa Silkeborg Centralsygehus og en markant forbedring set i forhold
til sidste maling fra 2004, hvor 80,6 % gav denne karakter. Resultat ligger dog ikke
meget over de to malinger fra 2002 og 2000, hvor henholdsvis 83, 1 % og 84,6 % gav
denne karakter.

Helhedsvurdering for Silkeborg Centralsygehus — ambulante

Ogsa pa det ambulante omrade opnar Silkeborg Centralsygehus sit hidtil bedste resultat.
Her mener 86,9 % at deres oplevelse kan karakteriseres som “enestaende” eller ”god”.
Ved sidste maling i 2004 var tallet 81,7 %. Men, ligesom tilfeldet var med de indlagte, er
der i det store perspektiv tale om en tilbagevenden til tidligere resultater. I 2002 var
resultatet nemlig 85,6 % og i 2000 var det 86,1 %.

Afdelingsbevagelser

Det er positivt, at sygehuset samlet set har formaet at genetablere samme niveau som i
2000 og 2002. Dog er det interessante i et kvalitetsperspektiv, at se hvad der er sket pa de
forskellige afdelinger. Ses der pa udviklingen i helhedsvurderingen for sygehusets
afdelinger, varierer tallenes bevagelse fra ar til ar. Nedenfor fremhaves de vigtigste
udviklingstreek. Det talmessige grundlag for konklusionerne fremgar af notatets Bilag 1:

- Selvom resultatet for Dagkirurgisk afsnit ND er pa 91,3 %, er det ikke hgjt nok til
at opretholde niveauet fra 2004 hvor hele 94,3 % karakteriserede deres oplevelse
som “enestaende” eller “god”. Begge bedgmmelser ligger pa et meget hgjt niveau
sammenlignet med de tidligere malinger i 2000 og 2002 hvor tallene var
henholdsvis 86,8 % og 88,7 %. Gennemsnittet for dagkirurgiske patienter i Arhus
Amt var 92,0 % 1 2004.

- Pa Gynakologisk Afdeling er ambulatoriet gaet markant frem — godt 16
procentpoint — fra 76,4 % 1 2004 til 92,8 % i 2006. Resultatet ligger dog ikke
meget over malingen i 2000 hvor tallet var 89,8 %. Det skal i gvrigt bemarkes at
respondent-grundlaget er @ndret lidt i 2006, idet det er udvidet til ogsa at omfatte
gravide. Sengeafdelingen har ikke opretholdt sin markant hgje score fra 2004 pa
93,5 % (den hgjeste det ar). I ar svarer 89,4 % “godt” eller "enestaende” hvilket
stort set svarer til malingen i 2002. Til gengald er resultatet langt bedre end
malingen i ar 2000 hvor tallet var 81,8 %.

- Pa Medicinsk afdeling har der veret fremgang pa sengeafdeling fra 2004 til 2006,
fra 72,3 % til 78,4 %. Tallene for ambulatorium er stort set u@ndrede fra 2004 til
2006 (fra 82,4 % til 82,9 %). Set i det store perspektiv er Medicinsk Afdeling dog
gaet tilbage. Sammenlignet med ar 2000 er de indlagte patienter gaet fra 88,1 %



“enestaende” eller "godt” til 78,4 %, og de ambulante er gaet fra 86,2 % til 82,9
%.

- Ortopadkirurgisk Afdeling er gaet frem bade pa det korte og det lange sigt.
Sammenlignet med 2004 er sengeafdelingen gaet frem fra 80,4 % til 87,1 %
“enestaende” eller ”godt” og ambulatoriet er gaet frem fra 81,2 % til 85,5 %.
Sammenlignet med ar 2000 er fremgangen mindre markant pa sengeafdelingen og
mere markant pa ambulatoriet. Da var tallene henholdsvis 85,5 % og 79,4 %.

Pa Ortopadkirurgisk sengeafdeling har man denne gang malt pa tilfredsheden
blandt “Joint Care patienter” og ’ikke Joint Care patienter”. Her viser det sig, at
der er betydelig flere Joint Care patienter der mener, at deres oplevelse kan
karakteriseres som “enestaende” eller ”god”. Blandt hofte-patienterne er der 95,7
% Joint Care patienter der giver denne vurdering, mod 86,8 % af de almindelige
hofte-patienter. Blandt knze-patienterne er der 92,3 % Joint Care patienter der
karakteriser deres oplevelse som “enestaende” eller “god”, mod 85,3 % af de
almindelige kne-patienter.

- Parenkymkirurgisk Afdeling er gaet lidt frem sammenlignet med 2004.
Sengeafdelingen er gaet fra 84,4 % til 88,6 % og ambulatoriet er gaet fra 85,3 %
til 89,4 %. Pa sengeafdelingen er der tale om en stgt fremgang siden 2000 hvor
tallet var 82,6 %, medens der pa ambulatoriet er tale om en genetablering af det
niveau man havde i ar 2000 (90,0 %.)

- Pa Akutmedicinsk sengeafdeling er der ikke de store forandringer at spore. Der
har varet lidt fremgang sammenlignet med 2004, fra 80,6 % til 83,3 %, men
sammenlignet med ar 2000 er der ikke sket @ndringer. Da var tallet 84,7 %.

I bilag 1 kan man iagttage variationen i patienttilfredsheden imellem de mindre
organisatoriske enheder. Kun enheder med mindst 20 svar er navnt i oversigten. Pa
afsnitsniveau er der i hele maleperioden fra 2000 til 2006 pa Silkeborg Centralsygehus
malt variationer i helhedsvurderingen fra 53,1 % og op til 93,9 %.

Udviklinger i undersggelsens detaljerede spgrgsmal

Nar den overordnede, samlede vurdering over tid er positiv, er det selvfglgelig af
interesse at se, hvordan dette matte afspejle sig i de mange forskellige detaljerede
spgrgsmal til de forskellige patienter. I Bilag 2 og 3 kan man se svarene for de stillede
spgrgsmal til henholdsvis indlagte og ambulante patienter for Silkeborg Centralsygehus.
Der er sat fokus pa andelen af ubetinget positive svar, eller om man vil de optimale svar.
Svarene for de stillede spgrgsmal er vist for ar 2000, 2002, 2004 og den nyeste maling i
2006. Ogsa her settes der fokus pa bade det lange og det korte sigt.

Forst og fremmest viser Bilag 2 og 3, at nar der ses pa resultatet pa sygehusniveau er der
en positiv udvikling i materialet, hvad enten man sammenholder med sidste maling i
2004 eller udgangspunktet i 2000.

Blandt de indlagte patienter er der fremgang pa samtlige spgrgsmal pa ner ét nar man
sammenligner med ar 2004. Disse fremgange svinger mellem 1,0 og 6,4 procentpoint,
men det skal bemarkes, at der pa 7 spgrgsmal er tale om betydelige fremgange pa mere
end 3,5 procent point. Det drejer sig om fglgende: patienternes tilfredshed med
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afdelingens behandling af deres sygdom, kontakten mellem praktiserende lege og
afdelingen, hvor mange leger de havde kontakt med, om undersggelser og behandlinger
var godt tilrettelagt, om der var en sammenh&ng i det de fik at vide, om de fik de
informationer de havde brug for under indleggelsen og om de fik lov at blive pa
afdelingen til de var klar til at blive udskrevet.

Ogsa nar man sammenligner med ar 2000, er der blandt de indlagte patienter fremgang pa
nasten alle spgrgsmal. Pa 2 spgrgsmal er der ingen forandring at spore og pa 1 er der en
lille tilbagegang. Men pa de resterende 11 spgrgsmal er der fremgang pa mellem 0,5 og
5,4 procentpoint. Heraf betydelig fremgang pa 6 spgrgsmal (3,5 procent point eller mere)
og det drejer det sig om fglgende: patienternes tilfredshed med afdelingens behandling af
deres sygdom, kontakten mellem praktiserende lege og afdelingen, hvor mange leger de
havde kontakt med, om legerne lyttede med interesse, om undersggelser og behandlinger
var godt tilrettelagt og om der var en sammenhzang i det de fik at vide.

Blandt de ambulante patienter er der ligeledes en positiv udvikling pa samtlige spgrgsmal
pa ner ét, nar man sammenligner med ar 2004 (mellem 1,1 og 7,5 procentpoint). Pa 5 af
spgrgsmalene er der tale om betydelige fremgange pa mere end 3,5 procent point. Det
omhandler fglgende spgrgsmal: patienternes tilfredshed med hvor mange leger de havde
kontakt med, om legerne lyttede med interesse, om l&gerne var velforberedte, om der var
sammenhang i det de fik at vide og om de fik den information de havde brug for i deres
kontakt man ambulatoriet.

Nar man sammenligner med ar 2000 ser det lidt anderledes ud for de ambulante patienter.
Her er der 6 fremgange og 4 tilbagegange, og kun en enkelt af disse forandringer er vaerd
at bemarke. De gvrige svinger mellem en tilbagegang pa 2,7 procentpoint og en
fremgang pa 3,5 procentpoint. Det eneste spgrgsmal — i hele materialet — hvor man kan
spore en vesentlig negativ udvikling, er spgrgsmalet om patientens tilfredshed med
kontakten mellem den praktiserende laege og afdelingen. Pa dette spgrgsmal har
tilfredsheden blandt de ambulante patienter veret stgt faldende alle fire gange der er blevet
malt pa det. Den er faldet fra 79,8 % i 2000 til 73,5 % i 2006.

Tilsammen viser de nevnte @ndringer, at kvalitetsudviklingen ifglge patienterne gar i den
rigtige retning.

Kontaktkort
Arhus Amt indfgrte i 2003, at alle patienter skal have udleveret et kort med navn pa en
kontaktperson. Kontaktkortet skal sikre, at patienten eller den pargrende ved, hvem de
skal henvende sig til under indleggelsen og efter afsluttet behandling pa sygehuset. I
denne forbindelse er det valgt i 2006-undersggelsen at spgrge patienterne, om de har faet
sadan et kort.

Pa Silkeborg Centralsygehus oplyser 49,1 % af de indlagte patienter, at de har faet
udleveret et kort. Det er det hidtil bedste resultat i Arhus Amt. P Skejby Sygehus og
Arhus Sygehus (2006) var tallene henholdsvis 44,7 % og 46,6 %.

Blandt de ambulante patienter pa Silkeborg Centralsygehus oplyser 34,6 % at de har faet
udleveret et kort, hvilket er en mindre andel end pa Skejby Sygehus og Arhus Sygehus
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hvor tallene var henholdsvis 37,4 % og 45,9 %.

Generelt ma man dog sige, at tallene peger i retning af, at der endnu ikke har indfundet
sig en fast rutine i forhold til uddeling af kontaktkort pa de forskellige afdelinger. Der er
meget store variationer i den grad patienter oplever at have faet udleveret kortet. For
eksempel er der pda Gynakologisk Ambulatoriums obstetriske delafsnit kun 9,5 % af
patienterne, der oplever at de har faet et kontaktkort, mod 64,8 % af de ortopadkirurgiske
patienter pa afsnit K1.

For en samlet oversigt over de enkelte afdelingers evne til at udlevere kortet henvises til
www.sundhed.dk, hvor der nu ligger patientsvar om kortudleveringen for Arhus Sygehus,
Skejby Sygehus, Randers Centralsygehus og Silkeborg Centralsygehus.

Kvalitetsafdelingen
September 2006



Bilag 1. Helhedsvurdering pa Silkeborg Centralsygehus 2000, 2002, 2004 og 2006.
(N =7.401)

Indlagte Ambulante
patienter Patienter
Andel svar ”enestaende” 40g5 Evt. 4 0g 5 Evt.
eller ’godt” i % stjerner | afsnitsvariation | stjerner | Afsnitsvariation
Gynakologisk 2006 89,4 - 92,8 (91,6-93,9)
Afdeling 2004 | 93,5 - 76.4 -
2002 89,1 - 83,7 -
2000 81,8 - 89,8 -
Medicinsk 2006 78,4 (71,0-85,0) 82,9 (81,0-92,6)
Afdeling 2004 | 723 (53.1-83.7) 82.4 (81,0-90.2)
2002 82,7 (72,7-90,8) 92,2 -
2000 88,1 (82,6-92,3) 86,2 -
Ortopaedkirurgisk | 2006 87,1 (85,2-88,6) 85,5 -
Afdeling 2004 | 804 (79.2-81.,6) 81,2 -
2002 85,0 (84,7-85,3) 78,5 -
2000 85,5 (84,6-86,3) 79,4 -
Parenkym- 2006 88,6 - 89,4 -
kirurgisk Afdeling |0, 1" 844 (79.4-88,7) 85.3 -
2002 82,2 (81,6-82,6) 87,4 -
2000 82,6 - 90,0 -
Akutmedicinsk 2006 83,3 - - -
Modtageafsnit 2004 80.6 _ _ _
2002 80,5 - - -
2000 84,7 - - -
Silkeborg 2006 85,3 (71,0-89.,4) 86,9 (81,0-93,9)
Centralsygehus 004 | 80,6 (53,1-93,5) 81,7 (76.4-90,2)
2002 83,1 (72,7-90,8) 85,6 (63,2-92,2)
2000 84,6 (81,3-92,3) 86,1 (79,4-90,0)
Arhus Amt 2004 82,8 (53,1-99,1) 86,5 (63,8-98,5)

* Undersggelsen omfatter endvidere én dagkirurgisk afdeling. Den er ikke medtaget i tabellen ovenfor da
den falder ind under en kategori for sig (dagpatienter). Den behandles serskilt (i tekstafsnittet om
afdelingsbevaegelser).



Bilag 2.
Centralsygehus 2000-2006.

15 tilfredshedsspgrgsmal for

indlagte patienter pa Silkeborg

Andel optimale svar i %
(Ja-svar)

2000
(N=976)

2002
(N=1.016)

2004
(N=955)

2006
(N=1.133)

Forlgb din modtagelse pa afdelingen
tilfredsstillende?

85,7

86,1

86,5

89,0

Er du tilfreds med afdelingens
behandling af din sygdom?

81,3

83,1

80,8

86,7

Lyttede l&gerne med interesse,
nar du sagde noget?

78,5

79,8

80,7

83,2

Fik du den menneskelige stgtte,
du havde brug for fra personalet
under indleggelsen?

86,3

86,1

85,7

86,8

Modtog du en omhyggelig sygepleje under
din indleggelse? (af alle plejepersoner du
havde med at ggre)

88,3

86,9

86,6

87,6

Var dine undersggelser og behandlinger i
hele din kontakt med sygehuset godt
tilrettelagt? (var der en “rgd trad”)

74,7

71,5

75,0

79,7

Fik du de informationer, du havde brug for
under din indleeggelse? (om sygdommen,
undersggelser, behandlinger, bivirkninger)

75,9

73,3

74,2

79,1

Var der sammenhzng i det, du fik at
vide, nér du talte med forskellige ansatte
pé afdelingen?

74,6

73,7

76,8

80,6

Var sengeafdelingens lokaleforhold tilfreds-
stillende? (patientstue, bad, toilet mv.)

77,1

75,1

77,9

77,1

Fik du lov at blive pa afdelingen, til du
folte dig klar til at blive udskrevet?

86,1

88,0

84,0

88,4

Fik du den information, du havde brug
for, inden du blev udskrevet? (medicin,
gode rad mv.)

80,0

77,4

77,1

80,5

Har kontakten mellem dine pargrende og
afdelingen fungeret tilfredsstillende?
(Information, stgtte mv.)

91,4

Har kontakten mellem din egen
praktiserende l&ge og afdelingen
fungeret til din tilfredshed? (henvisning,
opfglgning mv.)

75,6

75,0

75,3

79,2

Andel optimale svar i %
(Nej-svar)

Havde du kontakt med for mange
forskellige 1&ger under din indleggelse?

81,9

83,9

82,2

85,5

Havde du kontakt med for mange
forskellige plejepersoner under din
indleggelse?

87,1

86,4

85,6

87,1




Bilag 3. 10 tilfredshedsspsrgsmal for ambulante patienter pa Silkeborg

Centralsygehus 2000-2006.

Andel optimale svar i %
(Ja-svar)

2000
(N=784)

2002
(N=798)

2004
(N=817)

2006
(N=922)

Forlgb dine ambulatoriebesgg uden
generende ventetid i ventevarelset?

72,0

72,0

70,4

72,8

Var legerne velforberedte, nar du mgdte
dem i ambulatoriet?

79,8

78,9

75,4

82,9

Lyttede l®gerne i ambulatoriet med
interesse, nar du sagde noget?

86,2

86,1

80,3

84,6

Fik du indtrykket af, at plejepersonalet
var gode til deres fag?

94,8

94,6

92,1

93,2

Forlgb dine ambulatoriebesgg uden
generende ventetid under
besgget?(rgntgen eller prgvetagning)

83,6

80,1

78,3

81,2

Fik du den information, du havde brug
for i din kontakt med ambulatoriet? (om
sygdommen, undersggelser,
behandlinger, bivirkninger mv.)

77,1

80,2

75,1

80,2

Var der sammenhang i det du fik at vide,
nér du talte med forskellige ansatte i
ambulatoriet?

83,2

82,6

80,3

84,1

Er du tilfreds med ambulatoriets hidtidige
behandling af din sygdom?

79,8

84,4

80,6

83,3

Har kontakten til din praktiserende leege
og afdelingen fungeret til din tilfredshed?
(henvisning, opfglgning mv.)

79,8

78,8

76,2

73,5

Andel optimale svar i %
(Nej-svar)

Har du i din kontakt med ambulatoriet
skullet tale med for mange forskellige
leger?

85,8

84,7

81,1

87,0




