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Indledning

1 Indledning

| november 2011 blev afsnittets ambulante patienter i en spgrgeskemaundersggelse spurgt om deres
oplevelse af besgget pa afsnittet i perioden fra 22. august- 2. oktober 2011. 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 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 en rapport pa afsnitsniveau. Rapporten bygger pa svar fra afsnittets ambulante pati-
enter i perioden 22. august-2. oktober 2011. Tabel 1 opsummerer kort rapportens datagrundlag.
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Tabel 1. Datagrundlaget for rapporten

Patienter fra afsnittet udtrukket til undersggelsen: 250
Besvarelser fra afsnittets patienter: 154
Afsnittets svarprocent: 62%

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 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 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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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 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

Tilrettelaeggelse af detsamlede
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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 resultat i 2009 og 2010 eller resultatet
for de gvrige afsnit pa hospitaleti2011?

| dette kapitel sammenlignes afsnittets resultat med resultatet i 2009 og 2010 og resultatet for de gvri-
ge afsnit pa hospitalet i 2011. 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 pagaeldende 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 2011 sammenlignes i den forbindelse med

o afsnittets resultati 2009 og 2010 pa de spgrgsmal, der er sammenlignelige

e gennemsnittet for alle gvrige afsnit pa hospitaleti2011

e gennemsnittet for de darligst placerede af hospitalets gvrige afsniti 2011

e gennemsnittet for de bedst placerede af hospitalets gvrige afsniti 2011.

2010-tallet er for: Medicinsk Ambulatorium C
2009-tallet er for: C900 Osteoropose og Medicinsk Ambulatorium C

| 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 2011 og henholdsvis afsnittets resultat i 2009 og 2010 og resul-
tatet for hospitalets gvrige afsnit i 2011 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 pagaeldende resultat og afsnittets
resultat er stgrre, end den ville vaere, hvis svarene var placeret tilfeeldigt, og forskellen kan derfor ikke
tilskrives statistiske tilfzeldigheder.
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Samlet indtryk

Tilrettelaeggelse af det samlede undersggelses-/behandlingsforlgb (n=134)

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

Samletindtryk af besgg (n=147)

35% [ ]
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkeligdarligt

Samletindtryk af ambulatoriets lokaler (n=148)

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

Renggringsstandarden i ambulatoriet (n=144)

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

10




Sammenligning af afsnittets resultat

Hvordan vurderer du, at dit samle-

de undersggelses-
] , 96 % 98 % 98 % 100%* 76%* 95 % *
/behandlingsforlgb var tilrette-

lagt?

Hvad er dit samlede indtryk af
o . , 97 % 99 % 98 % 100%™ 900%™ 96 % *
dit/dine besgg i ambulatoriet?

Hvad er dit samlede indtryk af am-
) 99 % - - 100 % 74 %™ 90 % *
bulatoriets lokaler?

Hvordan vurderer du alti alt, at
i ) , 99 % - - 100 % 91%* 98 % *
renggringen var i ambulatoriet?

11
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Ved modtagelsen i ambulatoriet

Oplevelse af modtagelsen (n=147)

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

Vurdering afventetidi ventevaerelse (n=116)

92% 8%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Acceptabel B Uacceptabel

Laengde af ventetidi ventevaerelse (n=144)

32%

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=89)

13% 54%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B J3, i hgjgrad @ Ja,inogen grad O Nej, kun i mindre grad B Nej, sletikke

Indretningen i ventevaerelset (n=144)

6%

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

12
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Hvordan oplevede du modtagelsen

i ambulatoriet?

100 %

99 %

100 % *

100 % 92 % * 98 % *

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

92 %

94 %

100%~ 79%* 91%*

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 kaldt ind?

31%

46%*

27 %

79% * 13%* 39%*

Hvordan vurderer du indretningen
af ventevaerelset?

91 %

92 %

82%*

97 % * 57%* 80%*

13
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Personale

Kontaktperson(er) med seerligtansvar (minimum to besgg) (n=116)

49% 28%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Ja, én kontaktperson [ Ja, flere kontaktpersoner B Nej

Kontaktperson(er) med sarligtansvar (minimum tre besgg) (n=81)

48% 28%

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

Kontaktperson(er) har tagetansvar for forlgb (n=53)

34% 8%

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

Personalets viden om sygdomsforlgb ved planlagte samtaler (n=135)

30%

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

Medinddragelse af patienter (n=146)

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

Medinddragelse af pargrende (n=46)
83% 15%

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

Personalet lyttede medinteresse (n=140)

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

14



Sammenligning af afsnittets resultat

Oplevede du, at én eller flere kon-

taktperson(er) i ambulatoriet hav-
de seerligt ansvar for dit undersg- 72 % 79 % 78 % 100%* 55% * 76%*
gelses-/behandlingsforlgh? (mi-
nimum to besgag)

Oplevede du, at én eller flere kon-
taktperson(er) i ambulatoriet hav-
de seerligt ansvar for dit undersg- 72 % 80 % - 100%™ 57% 79%*
gelses-/behandlingsforlgh? (mi-
nimum tre besgg)

Hvordan vurderer du alti alt, at
din/dine kontaktperson(er) har 92 % - - 100%* 88 % 99 %
taget ansvar for dit forlgb?

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

) 90 % 97 % * 93 % 100%™ 80%* 92 % *
dit sygdomsforlgb ved de planlag-

te samtaler?

| hvilket omfang blev du inddraget i
de beslutninger, der skulle traeffes 92 % 94 % 96 % 100%™ 82%* 93 % *
om din undersggelse/behandling?

I hvilket omfang blev dine parg-

rende inddraget i de beslutninger,
) 83 % 86 % 84 % 100%™ 74 % 91 %
der skulle treeffes om din under-

sggelse/behandling?

Lyttede personalet til dig med
, . 96 % 98 % 98 % 100 % * 89 %~ 96 % *
interesse, nar du sagde noget?

15
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Personale (fortsat)

Personaletvar gode til deres fag (n=142)

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

16



Sammenligning af afsnittets resultat

Fik du indtryk af, at personalet var

) 99 % 98 % 100 % 100 % 92 % * 98 % *
gode til deres fag?

17
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Undersagelses-/behandlingsforiob

Viden om, hvad der skulle ske under besgg (n=151)

46%
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=144)

58%

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=120)

52%

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

Fejliforbindelse med bes@g (n=150)
91% 9%

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

Personalets handtering af fejl (n=11)

27% |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkeligdarligt
Ungdig ventetid der forlzengede besgg (n=144)
549%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Nej, sletikke B Nej, kunimindre grad O Ja,inogen grad | Ja,ihgjgrad

Samarbejde med andre afdelinger/ambulatorier (n=87)

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

18




Sammenligning af afsnittets resultat

Vidste du, hvad der skulle ske un-

o , _ 86 % 91% | 93%* | 99%* 73%* 90 % *
der dit/dine besgg i ambulatoriet?

Levede behandlingen op til dine
. 93 % 96 % 97 % 100%™ 81%* 93 % *
forventninger?

Var der sammenheang i det, du fik
atvide, nar du talte med forskelli- 93 % 96 % 92 % 100%™ 85 % 94 % *
ge ansatte i ambulatoriet?

Oplevede du, at der skete fejl i
forbindelse med dit/dine besgg i 91% 90 % - 100% * 79%* 92 % *
ambulatoriet?

Hvordan synes du, at personalet
tog hand om fejlen/fejlene, efter 73 % 80 % - 81 % 52 % 69 %
den/de blev opdaget?

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

o , 87 % 91 % 87 % 100%* 67 % * 86 % *
se/behandling i ambulatoriet, der

forlengede dit/dine besgg?

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

, , ) 92 % 94 % 92 % 100%™ 81%* 992%™
delinger/ambulatorier om din un-

dersggelse/behandling?

19
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Information

Personalet givetden information, du havde brug for (n=145)

55%

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

Modtaget skriftliginformation (n=107)

66% 34%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
| Ja B Nej, jeg fik ikke tilbudt det

Vurdering af skriftliginformation (n=67)

34%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig god BE God O Darlig | Virkeligdarlig

Vurdering af mundtliginformation (n=141)

36% .
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig god B God O Darlig B Virkeligdarlig

20



Sammenligning af afsnittets resultat

Har personalet i ambulatoriet gi-

vet dig den information, du Igben-
93% - - 100%* 80 % * 93 % *
de havde brug for far, under og

efter dit/dine besgg?

Har du i forbindelse med dit/dine

besgg i ambulatoriet modtaget
N _ _ 66 % 66 % - 100 % * 53 % * 67 % *

skriftlig information om din syg-

dom og/eller behandling?

Hvordan vurderer du alti alt den
skriftlige information, du fikiam- 94 % 98 % 98 % 100%™ 91 % 98 %
bulatoriet?

Hvordan vurderer du alti altden
mundtlige information, du fik i 97 % 97 % 98 % 100% * 89 %~ 96 % *
ambulatoriet?

2l
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Efter dit/mellem dine besag i ambulatoriet

Tryghed efter besgg i ambulatoriet (n=145)

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

Samarbejde mellem ambulatoriet og kommunal hjemme(syge)pleje (n=13)

31%

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

Orientering af praktiserende la2ge (n=67)

15%

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

Tvivl om livsstils betydning for helbred (n=124)

e T 1%

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-
latoriet?

97 %

97 %

96 %

100 % *

89 % *

95 % *

Hvordan vurderer du, at ambulato-
riet og den kommunale hjemme-
pleje/hjemmesygepleje har sam-
arbejdet om dit undersggelses-
/behandlingsforlgb?

85 %

100 %

92 %

100 %

77 %

92 %

Hvordan vurderer du, at ambulato-
riet har orienteret din praktise-
rende lzege om dit undersggelses-
/behandlingsforlgb?

85 %

87 %

88 %

96 % *

60 % *

84 % *

Har du i forbindelse med dit un-
dersggelses-/ behandlingsforlgb i
ambulatoriet veeret i tvivlom din
livsstils betydning for dit helbred?

69 %

72 %

75%

91%*

54 %

74%*
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Kapitel 4

Hospitalets eget spargsmal

Hjeelp til detdu henvendte dig med (n=132)

63% B
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Ja,ihgjgrad B Ja,inogen grad O Nej, kun i mindre grad B Nej, sletikke
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Sammenligning af afsnittets resultat

Fik du hjeelp af ambulatoriet, til

, 95 % - - 100 %~ 86 % * 95 9% *
det du henvendte dig med?
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Kapitel 4
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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

MEA AMBULATORIUM, THG

Har du kommentarer til din modtagelse i ambulatoriet?
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Kommentarer - MEA AMBULATORIUM, THG

Jeg skulle blot have foretaget en MR-skanning [pa privathospital i efteraret] og er udmaerket
tilfreds med forlgbet, men har ikke megen indsigt i afdelingen ellers.

Jeg har veeret tilknyttet ambulatoriet i mere end 30 ar og har altid fglt mig godt behandlet. Der
er en god balance mellem en uformel, personlig modtagelse og en professionel handtering af
0s som patienter.

Altid god tid, smilede.

Altid meget venlige sekretaerer, der tager imod. Ogsa ved telefonisk henvendelse.

Meget engageret med virkelig god interesse for ens problemer, som har gget min indsats for
at forbedre og @&ndre min livsstil.

Jeg fulgte osteoporoseskolen. Forlgbet var virkelig godt.
Venligt og imgdekommende personale.
Meget venlige.

Jeg fik gode informationer pr. brev om beliggenhed, parkering, bus og kort over hospital, inden
jeg skulle mgde fgrste gang. Det var dejligt.

Ok.

Jeg har veeret i ambulatoriet to gange. Den fgrste gang var der nasten ingen ventetid. Anden
gang spurgte jeg sekretaren, om der ville vare ventetid, men det var hun dbenbart ikke ind-
stillet pa at besvare. Hun sagde min tid var [det aftalte tidspunkt], og det vil det veere. Men det
passede slet ikke.

For det meste hurtig betjening. Altid venlig!

Alt personale er rigtig sgde og venlige.

Jeg fik en rigtig god og varm modtagelse.

Er altid blevet modtaget med smil og venlighed.

Det var okay. Fgrste gang var der dog ret lang ventetid.

Der er altid ventetid!

Venligt personale.

Sekretaeren er afmalt "venlig". Neermest lidt sur, og virker ikke szerlig arbejdsvillig. Siger kun
det allermest ngdvendige og smiler slet ikke.

Personalet virker venlige, hjeelpsomme og kompetente.

Kun én samtale. [].

Det var den varmeste, venligste og tryggeste modtagelse, jeg kunne forestille mig pa et syge-
hus. Virkelig smilende, varm og venlig. Og jeg kunne se en hel enorm udstraling fra sekretae-
ren, der gavnede alle.

| har en sekretzer [], som altid er det sgdeste, smilende og hjalpsomme vasen.

Personalet orienterede ikke [om ventetid], og det synes jeg heller ikke er ngdvendigt, nar der
kun er lidt ventetid.
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Modtagelsen
God

Virkelig god

Virkelig god
Virkelig god

Virkelig god

Intet svar
Virkelig god
Virkelig god

God

God

God

God
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Virkelig god
Virkelig god
God
God
God

Intet svar

God
God

Virkelig god

Virkelig god

God



Kommentarsamling

MEA AMBULATORIUM, THG

Hvilke(n) fejl oplevede du?

Kommentarer - MEA AMBULATORIUM, THG

Forkerte formuleringer i brevveksling vedrgrende behandling. Skrev f.eks. at stofskiftet var for
hgjt, nar det var for lavt. Men medicinjusteringen passede dog. Fandt selv fejlen og undrede
mig.

| forbindelse med sommerferie, hvor jeg skulle have telefonsvar pa blodprgver af anden laege
end kontaktlaegen, er fast aftale med kontaktlaege gaet i vasken. Det er sket to ar i traek. Afta-
len var, at jeg skulle have telefonsvar, men efterfglgende er jeg overgaet til brevsvar fra skif-
tende lzeger. Det er seerlig uhensigtsmaessigt i forbindelse med graviditet og andre forhold,
der komplicerer den medicinske behandling.

Man glemte at tage en blodprgve. Det resulterende i, at jeg ikke fik besked pa behandlings-
start. Den skuffelse blev der lavet grundigt om pa af leege NN naeste dag. Jeg har i den grad
veeret overvaget af bade lzge NN og NN.

Jeg talte med en lage, som jeg ikke oplevede som helt kompetentinden for feltet i starten af
forlgbet. Anden leege NN kom ind og overtog. Derefter bad jeg om anden Iaege NN, nar jeg var
til kontrol, hvilket jeg fik, bortset fra [én] gang [i efteraret]. Jeg er mest tryg ved anden lege
NN, og vil fortsat holde fast ved at mgde hende. Min mand har den samme oplevelse.

Jeg oplevede at fa et brev, hvor der stod, at jeg ikke var mgdt op, da jeg skulle. Men havde IKKE
faet et brev om en tid, jeg skulle mgde, selvom personalet pastod det. Derfor gik der lang tid, til
jeg fik den naeste tid.

Flere gange var blodpragver ikke bestilt som aftalt.

NB: Personalet forholder sig kun til [et tal fra malinger], og ikke til problemer med meget lavt
blodsukker - chok.

En anden patients historie var skrevet ind i min journal.

Kun en mindre fejl. En sekretaer havde glemt at anmelde min rgntgenundersggelse, men jeg fik
lov til at blive rentgenfotograferet alligevel.

Det blev ikke af sekreteeren praeciseret, at jeg skulle vente i et bestemt ventevarelse, og den
lz2ge, jeg kom ind til, havde ikke faet besked om, at jeg var kommet. Fgrst da jeg selv henvend-
te mig igen efter en l2ngere ventetid, kom der skub i sagen.

Jeg havde ikke forstaet, at jeg skulle have haft taget blodpraver far ankomsten. Skgnt jeg blev
sendt af sted med det samme til laboratoriet og var hurtigt tilbage og meldte til en ny sekre-
teer, at nu var jeg der igen, blev jeg anvist et forkert venterum. Ventede halvanden time, og
dermed blev [] scanning ikke mulig den dag men farst seks uger senere. En forstaelig misfor-
staelse, som jeg selv var arsag til. Den interne pc-kommunikation mellem afdelingerne virker
rigtig godt, og jeg kom til med det samme pa laboratoriet.

Var glemtiventeveerelseti to timer og tre kvarter. Det var treels.
Havde i forvejen bestilt tid ved Izege NN. Sikrede mig hos sekretaeren, at hun var tilstede, og at

jeg var skrevet op til konsultation hos hende. Alligevel kom jeq til en anden Izege, hvilket jeg var
utrolig skuffet over, da jeg har stor tillid til l==ge NN.
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Fejlhandtering
Virkelig godt

Darligt

Virkelig godt

Godt

Darligt

Godt

Intet svar
Personalet kendte
ikke til fejlen(e)

Virkelig godt

Darligt

Virkelig godt

Godt

Personalet kendte
ikke til fejlen(e)



Bilag 1

MEA AMBULATORIUM, THG

Har du uddybende kommentarer til dit undersggelses-/behandlingsforigh?

Kommentarer - MEA AMBULATORIUM, THG
Deterrart, at det er den samme lage hver gang. Det betyder utrolig meget, at de ved, hvad det
drejer sig om.

Jeg har undervejs skiftet behandlingsform, flere gange, og har oplevet en god og fokuseret
vejledning til at handtere de nye behandlinger. Bruger i dag insulinpumpe, og dette er, for mig,
klart den bedste behandlingsform, jeg har veeret del af.

Rigtig god. Fyldestggrende.

Jeg er godt tilfreds med, at en del af konsultationerne foregar via brev eller telefon. Det letter
min hverdag.

Nar man [bade har en sygdom] og er gravid, og dermed fglges i to ambulatorier, skal man selv
sta for kommunikationen mellem afdelingerne.

Det var rart, at man samarbejdede taet med andre specialafdelinger. Isser, da man konstatere-
de et nyt behandlingsbehov, jeg ikke vidste af, far jeg kom pa afdelingen.

Jeg har veeret i ambulatoriet to gange med skiftende laeger. Derudover far jeg brevsvar, som
jeg har matte rykke for tre gange.

Som type 1-diabetiker [gennem mange ar] synes jeg, man er lidt svigtet. For [flere ar siden]
blev der taget mere hand om type 1. Nu ma man selv finde ud af det. Det drejer sig mest om
type 2 nu om dage.

Idet jeg far forskellig medicin mod hjerteproblemer og er darlig og syg (gigt), vil jeg gerne have
gnsket mere forklaring omkring bivirkninger af forskellig medicin. Jeg har oplevet at blive mere
syg, nar jeg for eksempel skiftede medicin.

Det er rart at komme til samme laege hver gang. Sa slipper man for at forklare igen og igen.

Jeg har inden for [det sidste stykke tid] vaeret til to undersggelser pa afdelingen. Forlgbene har
vaeret meget forskellige. Den fgrste gang m@dte jeg en lege, der virkelig lyttede og forholdt
sig til tingene. Den anden gang var meget kort, uden engagement, og jeg var meget hurtigt
ude ad dgren!

Jeg har veeret [patient i mange ar] med skiftende leegers kommentarer til undersggelsesresul-
tater, og jeg har altid kunnet vaere tilfreds. Selve scanningen har altid vaeret en positiv oplevel-
se, ikke mindst takket vaere NN.

En gang fik jeg taget blodprgver, hvor de blev "vak" under rejsen fra at fa dem taget og ned til
en anden afdeling.

Der er meget lidt fokus pa den psykiske del af at have en kronisk sygdom, hvilket jeg finder
utilstraekkeligt.

Det vil veere en stor fordel, hvis det var den samme person hver gang og ikke tre til fire forskel-
lige.

Synes, det er uacceptabelt fgrst at blive kaldt ind 25 minutter senere, end man har tid til, uden
at der gives nogen forklaring eller meddelelse om det ved indtjekningen.

Jeg lider af en stofskiftesygdom og sggte hjzelp til at stabilisere TSH samt forklaring pa diffuse
symptomer, som mange stofskiftepatienter oplever. Det kan man ikke forklare, og der udvises
slet ikke forstaelse eller lyst til at hjelpe. Bare TSH-tallet er, som "reglerne” siger, sa mener
man, at man har hjulpet patienten.

Der er ingen koordinering eller samarbejde mellem afdelingerne og [flere] kroniske sygdom-
me.
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Virkelig godt

Virkelig godt

Virkelig godt
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Darligt
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Darligt

Darligt
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Godt

Darligt
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Det var faktisk umuligt at komme i telefonisk kontakt med de personer via de numre, jeg havde
faet udleveret. Der var konstant optaget pa numrene.

Jeg er ikke blevet inddraget i nogle beslutninger. Men jeg har faet en fin orientering.

Jeg har naesten en ny la2ge hver gang, og fordi jeg har det bedre, tager jeg det som en oplevel-
se. Men i starten af mit forlgb, hvor jeg ikke havde det sa godt, var det lidt belastende.

Min kontaktperson var meget behjzlpelig og betaeenksom med at fa alle dele af undersggel-
serne til at ske samme besggsdag, samt at arrangere samtale med samme lage ved naeste
besgg. Bade lazge NN og en yngre lege var gode til at formidle og skabe tryghed og ro i samta-
le og information.

Lige praecis denne gang var der ingen ventetid (max fem minutter). Ellers har jeg far oplevet
op til naesten 45 minutter.

Jeg er meget tryg ved leegen og glad for, at det er den samme lzge, der ser til mig hver gang.
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Godt
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Godt

Virkelig godt

Godt

Godt



Bilag 1

MEA AMBULATORIUM, THG

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

Kommentarer - MEA AMBULATORIUM, THG

Der har vaere passende information, og jeg har flere gange faet vejleding i selv at opsgge
uddybende materiale.

Jeg beder altid om udskrifter af epikrisen, sa jeg kan fglge med i forlgbet. Det fungerer godt!

Ne;j.

Maske kunne jeg have taenkt mig en mere dybdegaende forklaring pa min sygdom. Det hele var
jonyt for mig, hvor jeg lidt havde en falelse af, at l==gen troede, at jeg vidste alt om det.

Har senest haft konsultation med en venlig, men uerfaren lzege omkring behandlingsandring.
Det var ikke betryggende nok at traeffe store beslutninger pa baggrund af.

Jeg bad om aktindsigt og matte rykke for kopi af journalen efter et par af besggene. Det er en
god statte selv at kunne lzese, hvad laege og andre har skrevet.

Det ville vaere rart med en tilknyttet Iage.

Har indtryk af, at afdelingen er veldrevet. Det er en forngjelse at kommer der i det omrade, jeg
har set.

Med undtagelse af én gang med darlig information (forkerte kaemmentarer i min journal) er jeg
tilfreds!

Er egentlig tilfreds med bade den mundtlige og skriftlige information om stofskiftesygdomme,
men savner skriftlig information om graviditet i forbindelse med stofskiftesygdomme.

Farste gang jeg var der, forklarede lzzgen min sygdom for mig, men jeg kunne ikke fa nogen
information med hjem!

Nar jeg fik udlevet noget pa skrift, blev det ikke gennemgaet, og udbyttet af informationen
blev derfor begranset.

Det er til tider noget overfladisk. Men jeg er hele tiden blevet opfordret til at google min syg-
dom og selv udforske den. Men det kniber med feedback, nar samtalen gar ud over mine "tal"
og blodpraver.

Kvalificeret lzzgelig behandling.

Selve undersggelsens varighed af ca. fem til ti minutter, er ikke sarligt betryggende, og infor-
mationsmaengden bliver tilsvarende heller ikke szerlig stor.

Fik ikke skriftlig information.
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Kommentarsamling

MEA AMBULATORIUM, THG

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

ID
# 16

# 18

Kommentarer - MEA AMBULATORIUM, THG
Kost- og levevisinformation ville vaere rart.

Vi er for mange patienter, efterhanden gar der mellem fire og seks minutter, far man kan fa en
ny tid.

Som [diabetespatient] er det vel meget naturligt at vaere i tvivl om kost, motion mv., iseer som
relativt nykonstateret. Jeg har dog faet god information fra MEA.

Jeg folte mig stadig usikker.

Fantastisk, at man bare kan ringe og fa gode rad mellem besggene, hvis der opstar et tvivls-
spgrgsmal! SUPER!

Har vaeret i ambulatoriet én enkelt gang for [flere maneder] siden (ved opstart af behandling).
Er blevet indkaldt til samtale om [nogle uger], hvor jeg forventer at fa svar pa spgrgsmal som,
hvordan mit [stofskifte udvikler sig], hvor lang tid, jeg skal fortsatte med pillerne, hvordan jeg
skal forholde mig, nar jeg skal vaere gravid... Jeg far Igbende taget blodprever og efterfglgende
brev om, at jeg skal fortseette med behandlingen/pillerne.

[1 Patienten blev godt behandlet. Det er vi altid blevet pa sygehuset.

Umuligt at komme i telefonisk kontakt med andre end receptionen, der kunne stille videre,
men uden respons. Jeg matte kgre op til MEA til sidst for at komme i dialog med behandler.

Jeg synes ikke der har veeret fortalt noget om alkohol og motion.

Jeg fik at vide, at sygdommen kunne forvaerres ved rygning, sa det holdt jeg op med. Men at jeg
har taget sa meget p3a, hvad det skyldes (tabletter?) og de slemme humgrsvingninger far jeg
ingen respons pa, kun om "tallet" er rgdt eller sort.

Jeg er kommet i ambulatoriet de sidste [mange] ar. De sidste par ar med to ars mellemrum for
at fa resultatet af mine blodprgver, taget en uge far. Faktisk nasten hver gang (undtagen
denne gang) har jeg ventet lang tid pa at komme ind. Og la2gen har ofte afbrudt forlghet pa
grund af et telefonopkald. Sa min reelle tid har vaeret maksimum ti minutter.

Jeg mader en ny lage, hver gang jeg kommer. Det er bedre, hvis man har den samme laege.
Jeg skal have taget blodprgver [regelmassigt] og far det taget hos egen lzege, og der er fra

ambulatoriet udsagt, hvilke der skal tages - fint. Men med hensyn til, hvilken behand-
ling/medicin jeg far, er det MIG SELV, der har orienteret egen lzege.
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Bilag 1

MEA AMBULATORIUM, THG

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

ID Kommentarer - MEA AMBULATORIUM, THG Samlet indtryk
£ 1 Det er utroligt, at man kommer derned, fgr man skal mgde, og sa bliver man tiltalt med for- Virkelig godt
navn. Det er sket et par gange. Jeg synes det er flot, at de, der er ansat pa afdelingen, kan
huske hver patient. MEGET FLOT.

# 3 De bgr have lest journalen igennem inden indkaldelse, grundigt. Godt

&4 Jegville personligt foretraekke en stgrre grad af teknologisk understgttelse. F.eks. mulighed Virkelig godt
for at aflevere []data forud for ambulatoriebesgg, dette ville give en endnu bedre mulighed for
at tolke laboratorieresultater fra blodprgverne, og for at give endnu bedre vejledning til mig.

# 5 Det ville veere godt, hvis man blev orienteret i forvejen, hvis den laege, man skal mgde, er fra- Virkelig godt
vaerende. Det kan selvfalgelig ikke lade sig ggre ved akut opstaet sygdom, men jeg har prgvet,
aten anden lege overhovedet ikke kendte til mit sygdomsforlgb, sa jeg ville hellere have ven-
tet og aftalt en ny tid!

< 9 Det er vigtigt, at l2gens ekspertise afspejler de problemer, der skal diskuteres. Har to gange i Godt
treek vaeret ude for, at det ikke var tilfzldet.

# 11 Bedre kobling mellem kontaktlaege og patient, sa det automatisk er vedkommende laege, der Darligt
star for tilbagemeldinger/besag.

# 15 lJeg har fglt mig rigtig godt informeret af personalet. Det skriftlige materiale til stgtte har ogsa Godt
veeret vigtigt for mig. Det har hele tiden vaeret tydeligt, at samarbejdet mellem personale-
grupperne er rigtig godt. Jeg har et par gange haft brug for telefonkontakt. Det har vaeret lidt
sveert at komme igennem.

# 16 Nar jeg skriver god i de forrige spgrgsmal, kunne jeg godt have brugt et ok. Godt

# 17 Mankunne se, at undersggelsesrummet har mange ar pa bagen. Haber at undersggelsen Godt
trods det er "up-to-date" og sa god som muligt.

# 20 Takfor hjzlpen. Virkelig godt

# 21 Skifte bladene ud. Lange ventetider. Kaffe/te pa kanden, rarere belysning, information om Godt
lang ventetid.

# 23 Telefontid. Jeg fik et kort med navn pa kontaktsygeplejerske. Pa kortet var der navnt en tele- Godt
fontid, som slet ikke passede. Da jeg fik "hul" igennem, blev alt godt igen.
# 24 Bgrgere opmarksom pa l&ngere ventetid. Det er et pant sted at komme ind. Godt
# 25 Jegkan ikke rose jer nok. Jeg er dybt taknemmelig over den flotte behandling, man far! Hvis Virkelig godt

det var muligt, skulle sygeplejerske NN have en guldmedalje! Hun er fantastisk!

# 30 Detvillevaere rart at vaere tilknyttet den samme laege gennem forlgbet, sa der blev en sakaldt Intet svar
"rgd trad" i forlgbet!

# 32 Lagerne har vaeret sgde og lyttende/forklarende, men informationerne om mit forlgb og Darligt
sygdom har veeret for ringe og ikke nok.

# 35 Nedbringe ventetid eller i det mindste orientere om, at der er ventetid i dag pa ca. sa mange Godt
minutter.
# 37 Jegfeler mig velkommen. Jeg bliver godt behandlet, og er meget tryg ved det hele. Jeg ville Virkelig godt

bare gnske, at besked om andring i min medicin automatisk blev givet til egen lzge.

# 42 Detvil vaere rart med én behandler og en "livline", man kunne ringe til mellem aftaler for Godt
spgrgsmal og stgtte.
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Efter [undersggelse] pa Aarhus Sygehus [] kom den [] leege, der skulle informere om resultat
af [undersggelsen] ind pa scanningsstuen, sagde goddag og sagde, at undersggelsen var god,
og at der var ikke tegn pa cancer. Her blev jeg MEGET overrasket, da det pa intet tidspunkt
havde vaeret pa tale, at det kunne vaere cancer. Herefter gik han igen uden yderligere kom-
mentarer. Det var meget darligt, at en lage virker ignorant og uinteresseret. IKKE BETRYG-
GENDE! ENESTE darlige oplevelse i forlgbet. Men en af de grovere, iser hvis man selv er bange
i forvejen! HAN burde lzere lidt psykologi om patienthandtering.

Alle personaler virker venlige og imgdekommende. Dog kan der markes en underliggende
stress/kaos eller "hovsa" indimellem. Vurderet efter [mange maneders] gang pa stedet.

Jeg vil gerne fremhave NN. Han har fulgt mig hele vejen, og det har givet mig tryghed. Det
samme vil jeg sige om NN, som har opereret mig alle tre gange. Det har ogsa givet mig tryghed.

Parkeringspladser!
Ros, ros og atter ros til alle i personalet, jeg var i kontakt med omkring mistanke om diabetes.

Bygningen baerer praeg af at vaere en midlertidig barak, og jeg tror, der er gjort det bedste,
man kan ggre. Jeg syntes dog, at veegdekorationen af samme maler i et af ventevaerelserne,
virker utrolig trist og melankolsk, uden dog at sige, udsmykning skal vaere lalleglad. Men i ste-
det for syv-ti billeder af samme maler, kunne man maske lysne rummet med kunst i nuancer,
der matcher og som bevagede sig mod lyset. Inventarstolene i samme rum, var sa smalle
mellem armlanene, at jeg tvivler pa, at en kraftig person kunne sidde i stolene. Det er natur-
ligvis smating for et kortvarigt besgg. Personalet derimod lyste af venlighed, imgdekommen-
hed og dygtighed.

En stor TAK til jer alle.
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Kommentarsamling

Virkelig godt

Godt

Virkelig godt

Godt
Virkelig godt

Virkelig godt

Godt



