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Indledning

1 Indledning

| november 2010 blev afsnittets ambulante patienter i en spgrgeskemaundersggelse spurgt om deres
oplevelse af besgget pa afsnittet i perioden fra 23. august til 3. oktober. Patienternes svar beskrives i
denne rapport.

Baggrund

Undersggelsen, der er landsdakkende, gennemfares pa vegne af de fem regioner og Indenrigs- og
Sundhedsministeriet. Undersggelsen er siden 2009 gennemfgrt arligt og omfatter indlagte og ambu-
lante patienter pa alle landets offentlige sygehuse samt patienter, som har varet behandlet pa et pri-
vathospital efter reglerne om udvidet frit sygehusvalg.

Formal
Formalet med undersggelsen er at bidrage med forslag til indsatsomrader i arbejdet med den patient-
oplevede kvalitet pa afsnits-, afdelings-, hospitals-, regions- og specialenivead.

| Region Midtjylland indeholder undersggelsen foruden nationale spgrgsmal ogsa regionale og hospi-
talsspecifikke spgrgsmal. Det giver regionen og dens hospitaler mulighed for at fa patienternes vurde-
ringer af omrader, der er szrligt fokus pa.

Nogle hospitalsafdelinger i Region Midtjylland har desuden valgt at fa deres resultater opgjort pa diag-
nosegrupper.

Organisering

Projektledelsen af undersggelsens landsdaekkende del varetages af Enheden for Brugerundersggelser,
der sammen med Center for Kvalitetsudvikling i Region Midtjylland udggr projektsekretariatet. Projekt-
ledelsen af undersggelsens regionale del varetages i Region Midtjylland af Center for Kvalitetsudvik-
ling. Den regionale del af undersggelsen har tilknyttet en regional faglig arbejdsgruppe, som bestar af
én reprasentant fra hvert af regionens hospitaler og en reprasentant fra afdelingen Kvalitet og Sund-
hedsdata.

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, men er i samar-
bejde med hospitalerne tilpasset organiseringen pa hospitalerne. Der er ikke udarbejdet rapporter for
afdelinger og afsnit med faerre end 15 besvarelser.

Denne rapport er en rapport pa afsnitsniveau. Rapporten bygger pa svar fra afsnittets ambulante pati-
enter i perioden 23. august-3. oktober 2010. Tabel 1 opsummerer kort rapportens datagrundlag.
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Tabel 1. Datagrundlaget for rapporten

Patienter fra afsnittet udtrukket til undersggelsen: 165
Besvarelser fra afsnittets patienter: 88
Afsnittets svarprocent: 53%

Rapportens opbygning
Rapporten bestar af fglgende kapitler:
e Kapitel 1: Indledning
e Kapitel 2: En kort lzesevejledning og begrebsafklaring
e Kapitel 3: Et hurtigt overblik over patienternes tilfredshed
e Kapitel 4: En mere detaljeret praesentation samt sammenligning af patienternes svar

Praesentationen af afsnittets resultat folger temaopdelingen i spgrgeskemaet. Spgrgsmalene om pati-
enternes samlede indtryk vises dog altid fgr de gvrige temaer i spgrgeskemaet, ligesom eventuelle ho-
spitalsspecifikke spgrgsmal vises i et tema for sig selv efter de gvrige temaer.

Kommentarsamlingen
| bilag 1 er patienternes kommentarer gengivet i renskrevet og anonymiseret form.



Laesevejledning og begrebsafklaring

2 Laesevejledning og begrebsafklaring

Tilfredse og ikke-tilfredse patienter

| rapporten skelnes der for de fleste spgrgsmal mellem tilfredse og ikke-tilfredse patienter. Patienter,
hvis svar ma betegnes som udtryk for en positiv vurdering eller oplevelse, karakteriseres som tilfredse.
Patienterne karakteriseres eksempelvis som tilfredse, hvis de har benyttet svarkategorierne "Virkelig
godt” eller "Godt”, mens patienterne karakteriseres som ikke-tilfredse, hvis de har benyttet svarkate-
gorierne "Darligt” eller "Virkelig darligt”.

Dette skel mellem tilfredse og ikke-tilfredse har dels til formal at forenkle rapporteringen i kapitel 3 og
er dels en forudsaetning for de statistiske test i kapitel 4. For enkelte spgrgsmal lader svarkategorierne
sig ikke opdele i tilfredse og ikke-tilfredse, og disse spgrgsmal vises derfor ikke i kapitel 3, ligesom pati-
enternes svar pa disse spgrgsmal ikke indgar i den statistiske sammenligning i kapitel 4.

Svar, der ikke indgar i analyserne

Patienter, som ikke har svaret pa spgrgsmalene eller har afgivet flere svar, er ekskluderet fra analyser-
ne. Flere af spgrgsmalene i spgrgeskemaet indeholder neutrale svarkategorier som eksempelvis "Det
kan jeg ikke vurdere” eller "Det husker jeg ikke". Patienter, der har benyttet de neutrale svarkategorier,
er ligeledes ekskluderet fra analyserne af de pagzldende spgrgsmal.!

Spergsmalene i undersggelsen
Af preesentationsmaessige hensyn vises spgrgsmalene i kapitel 3 udelukkende i en afkortet og let om-
formuleret form. Spgrgsmalenes oprindelige formulering benyttes i kapitel 4.

Husk kommentarsamlingen

Det er vigtigt at huske, at en spgrgeskemaundersggelse som denne giver et forenklet billede af patien-
ternes egentlige oplevelser og vurdering af deres besgg pa afsnittet. Overvej, hvad det kunne vaere, der
fik patienterne til at svare, som de gjorde. Diskuter det med kolleger - eller spgrg patienterne! Nogle af
svarene findes maske i patienternes kommentarer, som er gengivet i kommentarsamlingen (bilag 1).

! For spgrgsmalet vedrgrende kontaktperson(er) vises svarene béde for patienter med minimum to ambulante besgg pa afsnittet
og for patienter med mere end to ambulante besgg pa afsnittet.
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3 Afsnittets resultat - et hurtigt overblik

Dette kapitel giver et hurtigt overblik over tilfredsheden blandt afsnittets ambulante patienter. De ne-
denstaende figurer viser andelen af afsnittets patienter, der er tilfredse pa de forskellige spgrgsmal.
Figurerne indikerer saledes, hvilke omrader afsnittet klarer sig henholdsvis godt og mindre godt pa.

| figurerne er spgrgsmalene vist temavis med patienternes samlede indtryk som det fgrste tema. Den
lodrette tekst yderst til venstre i figurerne viser, hvilket tema de forskellige spgrgsmal hgrer under. Den
gverste sgjle i figur 1 viser saledes andelen af patienterne, der er tilfredse med tilrettelzzggelsen af
deres samlede undersggelses-/behandlingsforlgh. Parenteserne efter spgrgsmalet angiver, hvor man-
ge patienter der indgar i beregningerne.
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Figur 1. Oversigt over andel tilfredse patienter pa afsnittet
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Afsnittets resultat — et hurtigt overblik

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 resultat i 2009 eller resultatet for de
gvrige afsnit pa hospitaleti 20107

| dette kapitel sammenlignes afsnittets resultat med resultatet i 2009 og resultatet for de gvrige afsnit
pa hospitalet i 2010. 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 pagaldende tema.
| figurerne er den/de positive svarkategori/svarkategorier, der karakteriseres som tilfredse, vist i grgn-
ne nuancer, mens den mest negative svarkategori altid er mgrkergd. Parenteserne efter spgrgsmalet
angiver, hvor mange patienter (n) der pa de pagaldende spgrgsmal har benyttet én af de viste svarka-
tegorier.

Hgjre side
Den hgjre side i opslagene viser andelen af afsnittets patienter, der er tilfredse pa spgrgsmalene inden
for det pagzeldende tema. Afsnittets resultat i 2010 sammenlignes i den forbindelse med

o afsnittets resultati 2009 pa de spgrgsmal, der er sammenlignelige i de to undersggelser

e gennemsnittet for alle gvrige afsnit pa hospitalet i 2010

e gennemsnittet for de darligst placerede af hospitalets gvrige afsniti 2010

e gennemsnittet for de bedst placerede af hospitalets gvrige afsnit i 2010.

| sammenligningen med afsnittets resultat i 2009 sammenlignes afsnittets resultat med svarene fra de
patienter, der i 2009 besggte: @re-, Nase- og Halsambulatoriet

| sammenligningen med hospitalets gvrige afsnit indgar afsnittets resultat ikke i beregningen af gen-
nemsnittet, og afsnittets resultat kan derfor bade vare lavere og hgjere end gennemsnittet for de
henholdsvis bedst og darligst placerede af hospitalets gvrige afsnit.

Signifikante forskelle?

Forskellene mellem afsnittets resultat i 2010 og henholdsvis afsnittets resultat i 2009 og resultatet for
hospitalets gvrige afsnit i 2010 er signifikanstestet med Fisher's exact test for sammenligning af ande-
le. Signifikante forskelle er markeret med en stjerne bag de resultater, som afsnittets resultat sam-
menlignes med. En stjerne betyder saledes, at forskellen mellem det pagaeldende resultat og afsnittets
resultat er stgrre, end den ville vaere, hvis svarene var placeret tilfaldigt, og forskellen kan derfor ikke
tilskrives statistiske tilfeeldigheder.
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Samlet indtryk

Tilrettelaeggelse af det samlede undersggelses-/behandlingsforlgb (n=78)

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

Samletindtryk af besgg (n=86)

29%

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




Sammenligning af afsnittets resultat

Hvordan vurderer du, at dit samle-

de undersggelses-

] ) 9%% | 87%* 100 % * 84 % * 95 %
/behandlingsforlgb var tilrette-
lagt?
Hvad er dit samlede indtryk af
92 % 91 % 100 % * 84 % 97 % *

dit/dine besgg i ambulatoriet?

11
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Inden dit farste besgg og ved modtagelsen i ambulatoriet

Information om Ia2ngden af ventetid fra indkaldelse til farste besgg (n=81)

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

Oplevelse af modtagelsen (n=86)

35% [ ]
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig god B® God O Darlig W Virkeligdarlig

Vurderingaf ventetidi venteveerelse (n=74)

77% 23%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Acceptabel B Uacceptabel

Lengde afventetidi ventevaerelse (n=81)

23% 20% 20%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Ingen ventetid (eller ind far tid) @ Under 30 minutter O Mellem 30 0og 60 minutter B Over 60 minutter

Information om ventetid ved fremmgde (n=57)

18% 30%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
W J3,ihgjgrad @ Ja,inogen grad O Nej, kun i mindre grad B Nej, sletikke

Indretningen i venteveaerelset (n=80)
15%

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

Hvordan vurderer du, at ambulato-

riet informerede dig om venteti-
den, fra du blev indkaldt til ambu- 94 % - 100 % * 82%* 93%
lant undersggelse/ behandling til
dit fgrste besgg i ambulatoriet?

Hvordan oplevede du modtagelsen
, , 95 % 95% 100 % * 93 % 98 %
iambulatoriet?

Hvordan vurderer du lzengden af
ventetiden, fra du skulle mgde i 77 % - 100% * 82 % 91 %~
ambulatoriet, til du blev kaldt ind?

Hvor lang var ventetiden i ambula-
toriets venteveerelse, fra du skulle - - - - -
mgde, til du blev kaldt ind?

Informerede personalet dig om
ventetiden, fra du skulle mgde, til 54% | 28%* 83%* 26 % * 45 %
du blev kaldtind?

Hvordan vurderer du indretningen
71% | 52%* 96 % * 59 % 79 %
af ventevaerelset?

13
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Personale

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

29% 40%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Ja, én kontaktperson [ Ja, flere kontaktpersoner B Nej

Kontaktperson(er) med sarligtansvar (minimum tre besgg) (n=24)

21% 42%

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

Personalets viden om sygdomsforlgb ved planlagte samtaler (n=72)

26% 10% 7%

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

Medinddragelse af patienter (n=84)

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

Medinddragelse af pargrende (n=47)

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

Personalet lyttede med interesse (n=82)

63% ]
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Ja,ihgjgrad B J3,inogen grad O Nej, kun i mindre grad B Nej, sletikke

Personaletvar gode til deres fag (n=83)

72%

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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Sammenligning af afsnittets resultat

Oplevede du, at én eller flere kon-

taktperson(er) i ambulatoriet hav-
de seerligt ansvar for dit undersg- 60 % 63 % 96 % * 55 % 77%*
gelses-/behandlingsforlgh? (mi-
nimum to besgag)

Oplevede du, at én eller flere kon-
taktperson(er) i ambulatoriet hav-
de seerligt ansvar for dit undersg- 58 % - 96 % * 61 % 78% *
gelses-/behandlingsforlgh? (mi-
nimum tre besgg)

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

. 83 % 82 % 100% * 81 % 92 % *
dit sygdomsforlgb ved de planlag-

te samtaler?

I hvilket omfang blev du inddraget i
de beslutninger, der skulle treeffes 95% 96 % 100 % 72%* 93 %
om din undersggelse/behandling?

| hvilket omfang blev dine parg-
rende inddraget i de beslutninger,

) 96 % 94 % 95 % 67 % * 89 %
der skulle treeffes om din under-
sggelse/behandling?
Lyttede personalet til dig med
. . 93 % 98 % 100 % * 88 % 96 %
interesse, nar du sagde noget?
Fik du indtryk af, at personalet var

93% 96 % 100 % * 89 % 98 % *

gode til deres fag?

15
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Undersagelses-/behandlingsforiob

Viden om, hvad der skulle ske under besgg (n=87)

39%
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=83)

54%

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

Sammenhangiinformation fra forskellige ansatte (n=76)

50%

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

Fejli forbindelse med bes@g (n=83)
88% 12%

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

Personalets handtering af fejl (n=10)

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

Ungdig ventetid der forla2ngede besgg (n=78)

e e R 10%

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

Samarbejde med andre afdelinger/ambulatorier (n=54)

% W
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 , ) 85 % 80 % 100 % * 66 % * 89 %
der dit/dine besgg i ambulatoriet?

Levede behandlingen op til dine
. 89 % 90 % 100% * 71%* 92 %
forventninger?

Var der sammenheang i det, du fik
atvide, nar du talte med forskelli- 92 % 86 % 100 % * 87 % 93 %
ge ansatte i ambulatoriet?

Oplevede du, at der skete fejl i
forbindelse med dit/dine besgg i 88 % - 100% * 85 % 92 %
ambulatoriet?

Hvordan synes du, at personalet
tog hand om fejlen/fejlene, efter 100 % - 87 % 47 % * 69 % *
den/de blev opdaget?

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

o , 72 % 71% 99 % * 73 % 85%*
se/behandling i ambulatoriet, der
forlengede dit/dine besgg?
Hvordan vurderer du, at ambulato-
riet samarbejdede med andre af-
81 % 82 % 100 % * 74 % 92 % *

delinger/ambulatorier om din un-
dersggelse/behandling?

17
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Modtaget skriftliginformation (n=59)
66% 34%

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

Vurdering af skriftliginformation (n=38)
21%

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

Vurdering af mundtliginformation (n=84)

35%

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

18



Sammenligning af afsnittets resultat

Har du i forbindelse med dit/dine

besgg i ambulatoriet modtaget

L . ) 66 % - 91%* 47 % * 68 %
skriftlig information om din syg-
dom og/eller behandling?
Hvordan vurderer du alti alt den
skriftlige information, du fik i am- 92 % 93 % 100 % * 87 % 97 %

bulatoriet?

Hvordan vurderer du alti alt den
mundtlige information, du fik i 93 % 92 % 100% * 88 % 96 %
ambulatoriet?

19
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Efter dit/mellem dine besag i ambulatoriet

Tryghed efter besggi ambulatoriet (n=86)

33%

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

Samarbejde mellem ambulatoriet og kommunal hjemme(syge)pleje (n=15)

27%

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

Orientering af praktiserende la2ge (n=26)

15% 8%

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

Tvivl om livsstils betydning for helbred (n=51)

619% 12%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Nej, sletikke B Nej, kunimindre grad O Ja,inogen grad B Ja, i hgjgrad
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Sammenligning af afsnittets resultat

Var du tryg eller utryg, da du tog
hjem efter dit/dine besgg i ambu- 88 % 90 % 100 % * 84 % 93 %
latoriet?

Hvordan vurderer du, at ambulato-
riet og den kommunale hjemme-
pleje/hjemmesygepleje har sam- 93% | 100% 100 % 75% 91 %
arbejdet om dit undersggelses-
/behandlingsforlgb?

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

, 77 % 57 % 100% * 69 % 87 %
rende lzege om dit undersggelses-
/behandlingsforlgb?
Har du i forbindelse med dit un-
dersggelses-/ behandlingsforlgb i
73 % 73 % 87 % * 56 % 73 %

ambulatoriet vaeret i tvivliom din
livsstils betydning for dit helbred?

2l
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Hospitalets eget spargsmal

Hvorfor valgte du at blive behandlet pa Arhus Sygehus? (St eventuelt flere kryds)

100% \

80% :

60% - !

40% A E
i 28%

20% A 15% |

0, 1

12% 10% !

1% 2% 5
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beliggenhed omdgmme valgt
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Kommentarsamling

Bilag 1: Kommentarsamling

Nedenfor er indsat de kommentarer, som patienterne har skrevet i forbindelse med besvarelsen af
spgrgeskemaet. Kommentarerne er anonymiseret, og kun kommentarer, som giver mening, nar de star
alene, er medtaget. Patienternes kommentarer er saledes nedskrevet, hvad enten de har vaeret positi-
ve eller negative, mens faktuelle oplysninger er udeladt, hvis de Igsrevet fra andre oplysninger i sp@r-
geskemaet ikke giver mening. Safremt der er &ndret i kommentarerne, for eksempel af hensyn til pati-
enternes anonymitet, er det markeret med[].

Patienten er tildelt et patient-id, sa det er muligt at fglge den enkelte patient og se, om patienten har

knyttet en eller flere koemmentarer til spgrgeskemaet. Patientens samlede indtryk er indsat, sa det er
muligt at sammenholde patienternes samlede indtryk med patienternes kommentarer.
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Bilag 1

@re-, Nase- og Halsambulatoriet, @re-, Nase- og Halsafdeling H, Arhus Sygehus

Skriv her, hvis du synes, ambulatoriet kunne gare noget bedre, og/eller hvis du synes, ambulatoriet

gjorde noget szerligt godt.

ID
s 1
# 5
# b
£ 7
# 8
# 9
£ 11
#£ 12
# 13
# 14
# 16

Kommentarer - @re-, Nase- og Halsambulatoriet
Der blev sagt, at det ville blive den samme laege naeste gang, hvilket var ok for mig. Men det var en
heltanden.

Mangler stadig brev om, hvornar behandling skulle foresta. Der blev sagt, at vi modtog brev inden-
for én maned. Var til undersggelser [tidligt pa efteraret].

Den undersggende lzge er ikke voksen nok til sadan et job, han var mere interesseret i, hvad syge-
plejerskerne foretog sig, end hvad han sa i min nase. Det var fgrst, da jeg kom ind til det sted, hvor
jeg fik udleveret mit apparat, at jeg blev taget alvorligt. STOR ROS TIL NN.

Ambulatoriet var ikke i tvivl om, hvilken behandling der vil hjeelpe pa mit problem.

MEGET darlige parkeringsforhold. Skulle gerne bruge 30 minutter pa at finde en p-plads. Det er
problematisk, da der jo gerne skal tages ekstra fri fra arbejde i forbindelse med undersggelse.

Min datter blev henvist akut og kom til akut.

Jeg har faet [foretaget en operation] pga. en knude. Da vi er oppe at fa svar, gar vi til ambulatoriet.
Der far vi at vide, at vi skal pa tredje eller sjette sal (der, hvor jeg var til undersggelse). Det fgrste, vi
mgder, er mange brochurer med forskellige former for kraeft - det er maske ikke ngdvendigt, at
brochurerne ligger fremme, far der er konstateret kraeft.

Der ma kunne ggres noget ved de uacceptabelt lange ventetider i ambulatoriet. Det virker som om,
der er sat alt for lidt tid af per patient, siden man kan vaere enormt forsinket allerede tidligt om
morgenen! Oplysning om ventetid bgr veere standardprocedure, nar man ankommer! Et bedre
indrettet, mere lyst og venligt ventevarelse ville ggre ventetiden langt mere behagelig.

Jeg synes helt klart, der skal arbejdes meget mere med at fa ventetiden ned pa et anstandigt ni-
veau. Det er et eklatant spild af folks tid, og der er en udpraget arrogant "lagens-veje-er-
uransaglige-stemning”. Derudover er det skandalgst, at man "fordi bukserne bliver stjalet" har
udskiftet hospitalsbukserne med en slags sarong, man kan folde om sig. Det bidrager kun yderlige-
re til den dybt nedvaerdigende holdning overfor patienter og stalsatte ignorance overfor patienter-
nes intellekt og viden om egen tilstand.

Ventevarelset kunne godt vaere bedre. Det er lidt trist at sidde og se pa andre, der bliver kart til og
fra operationer. Ventevaerelset ligger lige udenfor opvagningsstue. Ikke saerlig godt, synes jeg. Der
er ros for den gode information om, hvad jeg skulle gennemga. God information omkring bedgvel-
se, og hvad der var af muligheder for kvalmestillende midler. Gerne lidt mere opmarksomhed efter
man er kommet fra opvagning, tilbage til stuen. Her oplevede jeg, at jeg efter tre-fire timer pa
stuen, ikke havde faet tilbudt noget mad. Matte selv bede om det.

Lidt frustrerende, at speciallazgen, som henviste, og legen ikke talte sammen og samtidig, at de
ikke er enige om behandling.
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Kommentarsamling

Alle var meget imgdekommende og venlige.

Legerne NN/sygeplejersker NN: | er glade, imgdekommende og lyttende. Renggring/altmuligmand:
Flinke og smilende. Laegerne De fleste rigtig sede og dygtige. Nogen skulle bare vide! Sygeplejer-
sker: | er smilende, realistiske og sgde. Skranken: Ved for lidt om ventetiden! Men gode til at tackle
ventende patienter. Sygeplejersker pa stuerne: Sgde, hjelpende, imgdekommende. Opvagningen:
Jamen igen sg@de, lyttende, imgdekommende undtagen en dame [], hun blev for bestemmende.
[Anden] var meget sgd.

Jeg er kommet pa audiologisk igennem rigtig mange ar. Der er sket rigtig store fremskridt, hvad
service angar, og jeg er fuldt tilfreds nu.

Jeg fglte mig virkelig godt behandlet hele vejen igennem ambulatoriet. Alle var professionelle og
menneskelige. P.S. Sig ikke dette til VKS regeringen - sa piller de ved jeres afdeling. He-he. Stor
hilsen til ambulatoriet. Jeg har vaeret der to gange indenfor et ar, med samme gode behandling.

Jeg gar til regelmaessig kontrol samt scanning af mit gre. Jeg kunne gnske mig, at det var den
samme lzge, jeg talte med efter undersggelse mm.

Huske at teenke p3, at det er mennesker man har med at ggre, der ikke er vant til sddanne undersg-
gelser, og der er jo en grund til, at man kommer der.

Fagligt er behandlingen ok. Der mangler ledelse, er min vurdering. Der kan spares pa person-
antallet ved konsultationerne. Der var tre og en halv person, da jeg blev erklzeret rask.

Jeg synes, sygeplejerskerne ggr deres arbejde utrolig godt. Flere er sgde og venlige - det er rart.
Jeg har efterhanden veeret pa afdelingen en del gang og fgler mig naesten som hjemme! Jeg er ikke
altid tryg ved de forskellige la2ger, men alt taget i betragtning, er det ikke noget, som fylder meget.

Vi har faet kompetent behandling, men kommunikationen mellem de MANGE forskellige laeger pa
afdelingen har vaeret for ringe og kommunikationen til andet hospital ogsa darlig.

Jeg synes, at nar man kommer fra [speciallaegen] i mit tilfeelde og til jer, sa far man lavet ngjagtig
de samme undersggelser og [tester]. Men savner fra begge steder en bedre uddybelse af proble-
met, og hvad der eventuelt kan gares for at hjelpe mod problemet. | gvrigt i mit tilfelde far jeg mit
tinnitus om aftenen, men fik taget begge tester om dagen og ved ikke, om det har betydning? Sav-
ner svar!

Ved ikke, om det er aktuelt her, men jeg var til en undersggelse af struben [fgrst pa aret] - det
foregik under narkose. Der oplevede jeg [en person], der deltog i narkosen, som meget ubehagelig.
Han forklarede ingenting og handlede hardhandet. Der var selvfglgelig andre personaler til stede,
og det var tydeligt for mig, at de ikke var enige i hans arbejdsform. Fik foretaget MR scanning [i
efteraret] og mener, det var samme person med samme ligegyldige holdning.

Inden for det sidste halve &r har der vaeret et betydeligt fald i ventetiden, BADE pa la2gekonsultati-
on og patienttransport. Bade min mor og jeg har fglt os meget velkomne i ambulatoriet, og laege

NN har vaeret en meget stor stgtte gennem de [mange] ar.

Det ville veere godt med en sygeplejerske, som fglger patienten under hele forlghet, og ogsa at man
mgder den samme lzge hver gang, da alle lazger har forskellige synspunkter vedrgrende medicin
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Bilag 1

# 36
# 37
# 39
# 41
&£ 42

og behandling.

Jeg synes, at modtagelsen skal vaere bedre. Der skal sidde en og tage imod, nar man kommer. Det
virker som om, alle Igber forvirret rundt. Ventevarelset skal vaere mere overskueligt, og de ansatte
skal informere om evt. ventetid. Hvis man er nervgs, nar man kammer, bliver man mere nervgs over
at fale, der ikke er styr pa noget. Og den ro udviser personalet IKKE i ventevearelset.

At nogle lager skal lytte bedre til patienterne og ikke i udtryk give patienterne fornemmelse af det
vaerst taenkelige. Jeg falte en form for manipulation specielt ved de farste undersggelser.

Jeg synes, at personalet skal have stor ros for deres made at takle en [] nerves dreng pa. Alle var
hele vejen igennem kompetente, talmodige og meget narvaerende i forhold til ham, sa han umuligt

o

kan have falt sig overset og "talt hen over hovedet pa". Super oplevelse (nar det nu skulle veere...).
Jeg synes, de er meget dygtige, venlige og imgdekommende.

Ambulatoriet gjorde seerligt godt.
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Kommentarsamling

@re-, Nase- og Halsambulatoriet, @re-, Nase- og Halsafdeling H, Arhus Sygehus

Har du uddybende kommentarer til forlgbet inden dit farste besgg i ambulatoriet?

1D
7 1
S 4
s 7
# 9
< 21
< 25
& 27
# 29
# 33
7 38

Kommentarer - @re-, Nase- og Halsambulatoriet
Der var ingen ventetid!

Efter henvisning fra Regionshospitalet Holstebro, harte jeg ikke noget indenfor 14 dage. Ringede
flere gange og kunne ikke fa noget at vide. Ferst da min praktiserende lage ringede, skete der

noget.

Fra jeg var ved egen lzge, til jeg blev indkaldt til undersggelse pa ambulatoriet, gik der under tre
uger. Sa det er jeg meget tilfreds med.

Virkelig god modtagelse. Blev taget alvorligt, kunne det ene ikke lade sig ggre, var man klar til en
anden handling.

ALT, ALT, ALT for lang tid i ventevaerelset. Har flere gange (mere end seks gange) siddet og ventet i
tre timer, ogsa med fastende barn pa to og tre ar.

Detvari 1995, sa jeg kan ikke huske, hvorledes ventetid, modtagelse m.m. var.
Jeg synes ventetiden er alt for lang, ca. otte maneder inden jeg kunne komme til, og der er jo en
grund til, at man s@ger hjzelp og undersggelse. Inden man tager sig sammen til at kontakte sin lzege

om problemet, er der allerede gaet noget tid.

Receptionisten sa mig ikke. Talte med kollega fgrste gang. Bedre anden gang. Der blev snakket
meget i receptionen blandt de unge.

[1Henvisningen gik utroligt hurtigt, sa ingen ventetid.

Alt for lang ventetid.

27

Samlet
indtryk
Godt

Virkelig godt

Virkelig godt

Virkelig godt

Godt

Godt

Virkelig

darligt

Godt

Godt

Godt



Bilag 1

@re-, Nase- og Halsambulatoriet, @re-, Nase- og Halsafdeling H, Arhus Sygehus

Har du kommentarer til din modtagelse i ambulatoriet?

1D
# 10
# 18
# 21
& 27
# 29
# 31
# 36

Kommentarer - @re-, Nase- og Halsambulatoriet
Det er lidt stressende, at der er sa mange forskellige patienter/la2ger mm., der gar gennem vente-
veerelset hele tiden.

Problemet med parkering.

[Receptionspersonalet] pa farste sal er mere imgdekommende end de er pa tredje sal, som sidder
bag en glasluge.

Det var meget sveert at finde en parkeringsplads. Der stod godt nok i papirerne, at man skulle tage
hgjde for det, men det kunne slet ikke lade sig ggre at finde én. Men jeg fandt heldigvis én med
parkering hgjst en time, og det var hvad jeg ventede far jeg kom til, sa jeg var spandt pa at komme
tilbage til bilen og se, om jeg havde faet en bgde.

Der er ventetid pa en time, da jeg skulle til samtale. Desuden ALTID ventetid pa ca. 20-30 minutter.
Der er INGEN der orienterer om eller underskylder ventetiden.

De var travle, ventede i 45 minutter.
Der skal sidde en og tage imod og evt. informere om ventetid. Man star og venter ved skranken, og

det hele virker meget forvirret, og der er lang ventetid, ca. 30 minutter senere end forventet kom
jeg til.
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Kommentarsamling

@re-, Nase- og Halsambulatoriet, @re-, Nase- og Halsafdeling H, Arhus Sygehus

Hvilke(n) fejl oplevede du?

Handtering
ID Kommentarer - @re-, Nase- og Halsambulatoriet af fejl
&2 At de ikke kunne finde ud af, hvad jeg fejlede! Intet svar

< 3 Jeg har veeret 3 gange pa ambulatoriet. De fgrste to gange synes jeg, at det var perfekt. De farste Virkelig godt
to gange kom jeg ind praecis til tiden. Den tredje gang havde jeg forstaet, at jeg skulle opereres, og
lzgen havde den farste gang sagt, at det ville tage ca. 15 minutter. Pa kontoret sagde de, at jeg
skulle veere fastende, jeg havde spurgt efter, om jeg ikke skulle have det skriftligt, men da sagde
de, at det ikke var ngdvendigt.

# 12 Efter mit farste besgg fik jeg en ny tid til behandling hos en leege i ambulatoriet med speciel kend- Godt
skab til netop mit problem. Pa dagen for besgg nummer to kemmer jeg pa ambulatoriet, men da jeg
endelig bliver kaldt ind, viser det sig, at l=2gen der skulle undersgge mig desvaerre ikke er tilstede
den uge, sa de kan ikke undersgge/behandle mig, og jeg bliver sendt hjem med endnu en ny tid
lengere fremme i kalenderen! Et totalt spildt besgg, og i gvrigt med LANG ekstra ventetid i vente-
veerelset oveni kgbet!

# 13 Matte tage hjem igen og vente indtil dagen efter pga. forsinkelser, efter jeg ellers var blevet ind- Godt
lagt, havde skiftet tgj og faet smertestillende medicin. Desuden er det dybt nedveerdigende, at
bukserne er blevet udskiftet med et usselt skart.

# 19 Aarhus blev ikke informeret om min ankomst. Godt

# 21 Under den ene operation, finder lagen slet ikke cysten []. Det viser sig, han har ledt "ret meget" Godt
forkert. Gangen efter, finder Izzge NN den, TAK!

# 24 Jegblev ikke informeret om, at jeg ikke matte tage [medicin] fem dage fgr operation, sa jeg matte Godt
vente l2ngere pa operation pa grund af det.

# 26 Atstrale- og kemoafdelingen ikke helt havde styr pa, hvornar jeg skulle have det ene og det andet. Godt

# 31 Vedsvar pa [scanning] fra Skejby, var billederne ikke bedgmt/beskrevet. Godt

# 32 Far min tinnitus om aftenen, mens i laver test om dagen, hvor hgrelsen, som jeg selv vurderer det, Intet svar
er okay?

# 38 Denlage, jeg har tid hos, var aldrig i ambulatoriet - altid optaget af anden opgave. Godt
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Bilag 1

@re-, Nase- og Halsambulatoriet, @re-, Nase- og Halsafdeling H, Arhus Sygehus

Har du uddybende kommentarer til dit undersggelses-/behandlingsforlgb?

ID
£ 2

£ 3

# 9

# 10
# 15
# 18
# 20
# 21
£ 27
# 28
# 30
# 31
&£ 32
# 35

Kommentarer - @re-, Nase- og Halsambulatoriet
Ja, at hvis jeg blev sendt til en anden afdeling, vidste (vedkommende) ikke, hvad jeg fejlede. Min
mening er, at han/hun burde kendes ved mit kommende besgg!

Det var ikke rart at sidde i venteveaerelset og hgre, at de talte om, at en bunke journaler var blevet
vaek pa kontoret, og man havde ventet fastende i [l2ngere tid].

Alt vel - nogen ventetid ma paregnes. Det var akut.

Jegvar indlagt pa infektionsafdelingen i Skejby og kom til hos jer med det samme.

Henvisning ikke sendt videre til relevant afdeling.

Tak for god behandling.

Der var én med til undersggelsen fra taleinstituttet, men det var ikke min egen talepaedagog, dvs.
det var én, jeg slet ikke kendte, hvilket gjorde mig lidt utryg oveni, at lazgen ikke helt handlede, som
jeg havde troet, hun ville ggre.

Om aftenen var vi et andet sted for operationerne og pa "den store opvagning". Oplevede ingen
problemer med det. Portgren ventede vi ikke pa nogen af gangene.

Jeg synes, det var noget samlebandsagtigt. Laegen var meget hard i undersggelsen og fortalte
ingenting []. Undersggelsen var ikke seerlig rar, og han kunne godt have gjort det mere fglsomt og
fortalt, nar han gjorde noget, som ikke var sarlig behageligt. F.eks. blev slangen pludselig stoppet
et stykke ned i halsen, efter han havde undersggt slimhinder m.m., og da vi var faerdige skulle jeg
selv hive ordene ud af ham og fik faktisk ingen svar, men blev skrevet op til CT-scanning. Igen en
lang ventetid.

Min operation i gret blev aflyst, efter jeg havde faet beroligende tabletter.

Generelt har mit behandlingsforlgh vaeret fint, men jeg oplever at fa forskellige svar fra forskellige
lzeger. Det er svaert at finde ud af, hvad man skal tro, nar man far vidt forskellige svar omkring en
bestemt situation. Her handlede det om, hvorvidt jeg matte bevaege mig, hvor den ene sagde to
maneder, den anden fire uger!

Kommunikationen er for darlig! Dygtige laeger, men vi har talt med mindst fire forskellige under
vores [barns] udredning og ingen af dem havde sat sig ind i vores journal eller vores [barns] lidt
sjeldne diagnose, fgr vi kom!

Fik for lidt at vide om problemet og om der kunne ggres noget ved det, nogle muligheder.

Mange forskellige lager under besggene (en laege per gang) med hver sin tilgang til emnet. Lidt
dobbeltarbejde at forklare det samme hver gang. Optimalt med kun den opererende lage og evt.
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Kommentarsamling

en mere under sagsforlgbet, men dette er nok ikke muligt.

Synes, det er forvirrende, at der er to forskellige Izeger, der kigger pa en ved to besgg. Synes, at det
er forvirrende, at de fortzeller hver sin ting. To besgg var bedre, da de ogsa forklarede om evt. ope-
ration. Men stadigvaek ikke godt nok.

Blev presset til en reoperation trods gnske om at se tiden an.

Den lage, der gik forbi, kunne da kigge pa mig. Havde ikke set billedet som var forudsatning.

Altvar acceptabelt. Mange tak til alle, der var involveret i min operation.
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Bilag 1

@re-, Nase- og Halsambulatoriet, @re-, Nase- og Halsafdeling H, Arhus Sygehus

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

Samlet

ID Kommentarer - @re-, Nase- og Halsambulatoriet indtryk
# 3 Det er et langt forlgb, fgrst et halvt ar ventetid inden forundersggelse, sa 24 uger igen, hvor jeg sa Det kan jeg
skal til forundersggelse igen inden en operation, som laegen sagde, ville vare et kvarter. ikke vurdere

# 20 Jegfikatvide, at der ikke bliver et tjek efterfglgende, men det kunne jeg virkelig godt taenke mig, at Det kan jeg
der var. Bare for at vaere sikker pa, at der ikke er kommet halsknuder alligevel. ikke vurdere

# 21 Har en [bekendt], som skal [i behandling] og har da fortalt hende om ventetiden, men ogsa om det Godt
gode personale.

# 27 Efter CT-scanning med en ventetid pa to maneder og ind og fa svar efter 14 dage, er jeg nu skrevet Virkelig
op til MR-scanning. Endnu nogle maneders ventetid. Jeg er meget nervgs for undersggelsen og darligt
svaret, da laegen som henviste mig sagde, "sa er vi jo ngdt til at bruge udelukkelsesmetoden til at
se, at det ikke er en tumor”. Det havde jeg slet ikke tankt pa, og jeg er virkelig nervgs. Dette projekt
startede for snart tre ar siden, og hvis det er en tumor, sa er den jo nok sa langt fremskredet, at jeg
frasiger evt. behandling. Har overvejet, om jeg skulle snakke med min lzege om henvisning til Skej-
by, da de efter sigende er meget geestfrie og ggr rigtig meget for patienterne. Jeg er rigtig ked af
mit svar til jer, men nu | selv har gnsket kommentarer, vil | nok ogsa gerne have, at jeg er zrlig og
taler fra hjertet.

# 32 Dervar selvfglgelig ventetiden pa under en time (det er man jo nok vant til). Men jeg fik overhove- Darligt
det ikke fortalt, hvad min tinnitus var kommet af, eller hvordan man kunne ggre noget ved det. Jeg

fik at vide, at jeg kunne komme tilbage om 10 ar.

# 40 Ja,de er meget sgde og hjaelper mig og min datter. Virkelig godt
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