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Indledning

1 Indledning

| november 2012 blev afsnittets ambulante patienter i en spgrgeskemaundersggelse spurgt om deres
oplevelse af besgget pa afsnittet i perioden fra 20. august- 30. september 2012. Patienternes svar be-
skrives i denne rapport.

Baggrund

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

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

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

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

Organisering

Projektledelsen af undersggelsens landsdaekkende del varetages af Enheden for Brugerundersggelser,
der sammen med Folkesundhed og Kvalitetsudvikling i Region Midtjylland udggr projektsekretariatet.
Projektledelsen af undersggelsens regionale del varetages i Region Midtjylland af Folkesundhed og
Kvalitetsudvikling. Den regionale del af undersggelsen har tilknyttet en regional faglig arbejdsgruppe,
som bestar af én repraesentant fra hvert af regionens hospitaler og en repraesentant fra afdelingen
Kvalitet og Sundhedsdata.

Datagrundlag

| Region Midtjylland er der udarbejdet regionale rapporter pa regions-, hospitals-, afdelings- og af-
snitsniveau. Rapporterne indeholder patienternes svar pa de nationale, regionale og hospitalsspecifik-
ke spgrgsmal i undersggelsen. Den regionale rapportering fglger de organisatoriske enheder. Rappor-
teringen tager udgangspunkt i Sundhedsstyrelsens Sygehus-afdelingsklassifikation og regionens le-
delsesinformationssystem InfoRM i samarbejde med hospitalerne. Der er ikke udarbejdet rapporter for
afdelinger og afsnit med faerre end 15 besvarelser.

Denne rapport er udarbejdet pa afsnitsniveau. Rapporten bygger pa svar fra afsnittets ambulante pati-
enter i perioden 20. august-30. september 2012. Tabel 1 opsummerer kort rapportens datagrundlag.
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Tabel 1. Datagrundlaget for rapporten

Patienter fra afsnittet udtrukket til undersggelsen: 349
Besvarelser fra afsnittets patienter: 152
Afsnittets svarprocent: 44%

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

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

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



Laesevejledning og begrebsafklaring

2 Laesevejledning og begrebsafklaring

Tilfredse og ikke-tilfredse patienter

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

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

Svar, der ikke indgar i analyserne

Patienter, som ikke har svaret pa spgrgsmalene, er ekskluderet fra analyserne. Patienter, som har afgi-
vet flere svar, er medtaget, hvor det fremgar tydeligt, hvorvidt patienten er tilfreds eller ikke-tilfreds. |
tvivistilfelde er patienten ekskluderet fra analyserne. Flere af spgrgsmalene i spgrgeskemaet indehol-
der neutrale svarkategorier som eksempelvis "Det kan jeg ikke vurdere” eller "Det husker jeg ikke". Pa-
tienter, der har benyttet de neutrale svarkategorier, er ligeledes ekskluderet fra analyserne af de pa-
geeldende spgrgsmal.’

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

Husk kommentarsamlingen

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

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

3 Afsnittets resultat - et hurtigt overblik

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

°

pa.

| figurerne er spgrgsmalene vist temavis med patienternes samlede indtryk som det fgrste tema. Den
lodrette tekst yderst til venstre i figurerne viser, hvilket tema de forskellige spgrgsmal hgrer under. Den
gverste sgijle i figur 1 viser saledes andelen af patienterne, der er tilfredse med tilrettelaeggelsen af
deres samlede undersggelses-/behandlingsforlgb. Parenteserne efter spgrgsmalet angiver, hvor man-

ge patienter der indgar i beregningerne.
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Figur 1. Oversigt over andel tilfredse patienter pa afsnittet
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Figur 2. Oversigt over andel tilfredse patienter pa afsnittet
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4 Sammenligning af afsnittets resultat

Hvordan ser afsnittets resultat ud sammenlignet med afsnittets resultat i 2010 og 2011 eller resultatet
for de gvrige afsnit pa hospitaleti 20127

| dette kapitel sammenlignes afsnittets resultat med resultatet i 2010 og 2011 og resultatet for de gvri-
ge afsnit pa hospitalet i 2012. Patienternes svar praesenteres temavist i et opslag, hvor svarfordelingen
for spgrgsmalene inden for temaet vises pa venstre side, og afsnittets resultat sammenlignes pa hgjre
side.

Venstre side

Den venstre side i opslagene viser patienternes svar pa spgrgsmalene inden for det pagzaldende tema.
| figurerne er den/de positive svarkategori/svarkategorier, der karakteriseres som tilfredse, vist i grgn-
ne nuancer, mens den mest negative svarkategori altid er mgrkergd. Parenteserne efter spgrgsmalet
angiver, hvor mange patienter (n) der pa de pagaldende spgrgsmal har benyttet én af de viste svarka-
tegorier.

Hgjre side
Den hgjre side i opslagene viser andelen af afsnittets patienter, der er tilfredse pa spgrgsmalene inden
for det pagzeldende tema. Afsnittets resultat i 2012 sammenlignes i den forbindelse med

e afsnittets resultati 2010 og 2011 pa de spgrgsmal, der er sammenlignelige

e gennemsnittet for alle gvrige afsnit pa hospitaleti 2012

e gennemsnittet for de darligst placerede af hospitalets gvrige afsniti 2012

o gennemsnittet for de bedst placerede af hospitalets gvrige afsniti 2012.

2011-tallet er for: AMBB Bgrneambulatorium - RRA
2010-tallet er for: Barneambulatoriet

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

Signifikante forskelle?

Forskellene mellem afsnittets resultati 2012 og henholdsvis afsnittets resultati 2010 og 2011 og resul-
tatet for hospitalets gvrige afsnit i 2012 er signifikanstestet med en z-test for sammenligning af ande-
le. Signifikante forskelle er markeret med en stjerne bag de resultater, som afsnittets resultat sam-
menlignes med. En stjerne betyder saledes, at forskellen mellem det pagaldende resultat og afsnittets
resultat er stgrre, end den ville vaere, hvis svarene var placeret tilfaldigt, og forskellen kan derfor ikke
tilskrives statistiske tilfaldigheder.



Kapitel 4

Samlet indtryk

Tilrettelaeggelse af det samlede undersggelses-/behandlingsforlgb (n=138)

38% [
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt B Godt O Darligt B Virkelig darligt

Samletindtryk af besgg (n=150)

37% [ ]
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkeligdarligt

Samletindtryk af ambulatoriets lokaler (n=149)

19%

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

Renggringsstandarden i ambulatoriet (n=149)

26% .
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig god B God O Darlig B Virkeligdarlig
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Sammenligning af afsnittets resultat

Hvordan vurderer du, at dit samle-

de undersggelses-
. , 94 % 93 % 94 % 100%* 94 % 96 %
/behandlingsforlgb var tilrette-

lagt?

Hvad er dit samlede indtryk af
o . , 95 % 97 % 98 % 100%™ 94 % 97 %
dit/dine besgg i ambulatoriet?

Hvad er dit samlede indtryk af am-
) 93 % 89 % - 97 % 87 % 94 % *
bulatoriets lokaler?

Hvordan vurderer du alti alt, at
i ) , 97 % 99 % - 100%™ 94 % 98 % *
renggringen var i ambulatoriet?

11
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Ved modtagelsen i ambulatoriet

Oplevelse af modtagelsen (n=152)

31%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig god B God O Darlig B Virkelig darlig

Vurderingafventetidiventevaerelse (n=121)

94% 6%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Acceptabel B Uacceptabel
Lengde af ventetidi ventevarelse (n=115)
11%
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=100)

11% 57%
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=146)

15%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig god B God O Darlig B Virkeligdarlig
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Hvordan oplevede du modtagelsen

i ambulatoriet?

95 %

98 %

98 %

100 % * 95 % 98 %

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

94 %

92 %

85%*

95 % 84 % * 90 % *

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

Informerede personalet dig om
ventetiden, fra du skulle mgde, til
du blev kaldtind?

36 %

27 %

40 %

63 % * 29 % 42 %

Hvordan vurderer du indretningen
af ventevaerelset?

91 %

84 %

85 %

94 % 75%* 87%*

13
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Personale

Kontaktperson(er) med saerligtansvar (minimum to besgg) (n=86)

42% 9%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Ja, én kontaktperson [ Ja, flere kontaktpersoner B Nej

Kontaktperson(er) med sarligtansvar (minimum tre besgg) (n=25)

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

Kontaktperson(er) har tagetansvar for forlgb (n=23)

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

Personalets viden om sygdomsforlgb ved planlagte samtaler (n=138)

36% .
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkelig darligt

Medinddragelse af patienter (n=148)

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

Medinddragelse af pargrende (n=118)

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

Personalet lyttede med interesse (n=150)

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B J3, i hgjgrad @ 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 sarligt ansvar for dit undersg- 91% 82 % 80% * 95 % 73%* 81%*
gelses-/behandlingsforlgh? (mi-
nimum to besgg)

Oplevede du, at én eller flere kon-
taktperson(er) i ambulatoriet hav-
de seerligt ansvar for dit undersg- 96 % 79%* 78 % 93 % 76%* 84 %*
gelses-/behandlingsforlgh? (mi-
nimum tre besgg)

Hvordan vurderer du alti alt, at
din/dine kontaktperson(er) har 100 % 97 % - 100 % 97 % * 99 % *
taget ansvar for dit forlgb?

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

) 93 % 89 % 91% 100%™ 89 % 94 %
dit sygdomsforlgb ved de planlag-

te samtaler?

| hvilket omfang blev du inddraget i
de beslutninger, der skulle traeffes 97 % 95 % 96 % 100%™ 92 % 95 % *
om din undersggelse/behandling?

I hvilket omfang blev dine parg-

rende inddraget i de beslutninger,
) 95 % 95 % 97 % 98 % 87 % * 91%*
der skulle treeffes om din under-

sggelse/behandling?

Lyttede personalet til dig med
, . 98 % 96 % 99 % 100 % 93 % * 95 % *
interesse, nar du sagde noget?

15
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Personale (fortsat)

Personaletvar gode til deres fag (n=149)

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

16
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Fik du indtryk af, at personalet var

. 97 % 96 % 97 % 100%* 95 % 98 %
gode til deres fag?

17
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Undersagelses-/behandlingsforiob

Viden om, hvad der skulle ske under besgg (n=150)

29%
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=147)

56% [ |
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=133)

56%

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

Fejliforbindelse med bes@g (n=149)

92% 3%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Nej | Ja

Personalets handtering af fejl (n=8)

38% |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkeligdarligt

Ungdig ventetid der forlaengede besgg (n=143)

72%

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

Samarbejde med andre afdelinger/ambulatorier (n=93)

24%

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 , ) 85 % 81 % 79 % 100%™ 77 % 89 % *
der dit/dine besgg i ambulatoriet?

Levede behandlingen op til dine
) 93 % 91 % 91 % 96 % 87 % 93%*
forventninger?

Var der sammenhang i det, du fik
atvide, nar du talte med forskelli- 92 % 92 % 91% 99 % * 89 % 94 %
ge ansatte i ambulatoriet?

Oplevede du, at der skete fejl i
forbindelse med dit/dine besgg i 92 % 90 % 94 % 99 %~ 91 % 94 %
ambulatoriet?

Hvordan synes du, at personalet
tog hand om fejlen/fejlene, efter 62 % 78 % 38% - - 57%*
den/de blev opdaget?

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

o , 89 % 91 % 84 % 95 % * 76%* 85%*
se/behandling i ambulatoriet, der

forlengede dit/dine besgg?

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

, , . 89 % 89 % 84 % 100%™ 86 % 93 %
delinger/ambulatorier om din un-

dersggelse/behandling?

19
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Information

Personaletgivetden information, du havde brug for (n=151)

45%

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=105)

59% 41%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
mJa B Nej, fik ikke tilbudt det

Vurdering af skriftliginformation (n=60)

27%

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

Vurdering af mundtliginformation (n=149)

40% [ ]
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-
91% 93 % - 98 % * 91 % 94 %
de havde brug for far, under og

efter dit/dine besgg?

Har du i forbindelse med dit/dine

besgg i ambulatoriet modtaget
N _ , 59 % 64 % 66 % 95 9% * 65 % 74 %

skriftlig information om din syg-

dom og/eller behandling?

Hvordan vurderer du alti alt den
skriftlige information, du fikiam- 93 % 99 % 95 % 100%™ 95 % 98 %
bulatoriet?

Hvordan vurderer du alti altden
mundtlige information, du fik i 95 % 97 % 97 % 100% * 95 % 97 %
ambulatoriet?

2l
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Efter dit/mellem dine besag i ambulatoriet

Tryghed efter besgg i ambulatoriet (n=148)

3%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Megettryg B Tryg O Utryg B Megetutryg

Samarbejde mellem ambulatoriet og kommunal hjemme(syge)pleje (n=17)

12%

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

Orientering af praktiserende lage (n=45)

] 13%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkeligdarligt

Tvivl om livsstils betydning for helbred (n=64)

77%
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?

94 %

94 %

93 %

99 % *

91 %

95%

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

76 %

95 %

86 %

94 %

85 %

91 %

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

71%

73 %

84 %

93%*

88 % *

91%*

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

88 %

80 %

86 %

88 %

63%*

72% ™
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Kommentarsamling

Bilag 1: Kommentarsamling

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

Patienten er tildelt et patient-id, sa det er muligt at fglge den enkelte patient og se, om patienten har
knyttet en eller flere kommentarer til spgrgeskemaet. Patientens samlede indtryk er indsat, sa det er
muligt at sammenholde patienternes samlede indtryk med patienternes kommentarer.

Kommentarerne under 'Samlet indtryk’ kan vaere markeret med et eller flere temaer, som knytter sig til
indholdet i kommentaren. Kommentarerne rubriceres efter temaerne ventetid, kvalitet i behandling,
pleje, relationer til personale, kommunikation og information, kontaktperson og fysiske rammer.

Tabel 2. Kommentarer under 'Samlet indtryk’ fordelt pa temaer

Antal kommentarer

Fysiske rammer
Kommunikation og information
Kontaktperson

Kvalitet i behandling

Pleje

Relationer til personale
Ventetid

n 0 » N H U1 O 3
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Bilag 1

AMBB Bgrneambulatorium - RRA

Har du kommentarer til din modtagelse i ambulatoriet?

AN

A Y Y U S O O Y

5

16

19

28

31

36

37

38

a4

45

47

48

51

52

54

58

59

62

67

69

Kommentarer - AMBB Bgrneambulatorium - RRA
Der var ingen i modtagelsen (de havde frokostpause).

Det kan vaere lidt svaert at finde ud af, hvor man skal henvende sig.
*Sgd, venlig receptionist.

* Fik besked ved forsinkelse.

Man kan med fordel ggre det mere tydeligt, hvor man skal henvende sig.

Vi havde en tid [til middag], sa der var frokostpause (formoder jeg). Fagrst [ti minutter senere]
kom der en lege, som fik fat i personalet i modtagelsen.

Venlig sygeplejerske kommer og siger hej. Og da lazge NN kommer ud og henter os i ventevee-
relset, er det som om, hun har set NN i gar. :-)

Det er sveert at vide, hvor/hvordan man modtages, hvis man ikke ved det. Der mangler en
reception! Med bemanding.

Det er lidt forvirrende, hvor man skal henvende sig for at melde sin ankomst, direkte ved syge-
plejersken, sekretaeren eller skal man bare tage plads i venteomradet.

Jeg havde regnet med, at vi skulle melde vores ankomst, men der var intet personale pa konto-
ret. Men, vi ventede ikke lz2nge, fgr vi blev kaldt ind.

Der var ingen i modtagelsen; denne var derfor darlig. Men der plejer normalt at vaere god be-
tjening.

Mangler en som lige kommer og byder en velkommen, i stedet [for] at man bare venter i vente-
veerelset og ikke aner, om man er set eller venter for ingenting!!!

Altid smilende mennesker.

[1Vi haft forskellige oplevelser, da vi har veeret tilknyttede i [flere] ar.

De er meget venlige.

Bliver altid modtaget med et smil :-).

Der var ingen i modtagelsen (de havde frokostpause).

Nogle Vi Unge-blade eller hesteblade!

Kontoret burde vaere mere dbent ud mod venteveerelset.

Nej. Blev modtaget fint. Og et fint lille legerum til ventetiden.

Sgde og hjelpsomme. Meget interesserede.

Der var ikke nogen i rummet ved sekretaererne, og der kom fgrst umiddelbart fgr, vi skulle ind.
Denne gang betgd det ikke noget, men andre gange kan det vaere rart lige at sikre sig, at man
er det rette sted pa rette tid. Altsa lige at fa accepten ved sekretzeren.

Der var ingen til modtagelsen. Jeg matte ga ned ad gangen. De var til frokost, men gik ud.
Blev modtaget med smil og godt humgr.

Synes der burde vaere en skranke, nar man kommer ind, sa det fgrste, man ser, er en sekretzer.
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Kommentarsamling

AMBB Bgrneambulatorium - RRA

Hvilke(n) fejl oplevede du?

ID Kommentarer - AMBB Barneambulatorium - RRA Fejlhandtering
&1 Hvis det kan kategoriseres som fejl, sa tog det [flere maneder] fer de fik taget en vaesentlig Darligt
blodprgve af [mit barn]. [Barnet] var svaer at stikke. Og efter hvert besgg uden held, matte vi
vente [langere tid] pa at prgve igen. Det er pa ingen made tilfredsstillende, hverken at [et
barn] skal vaere nalepude, eller at personalet ikke kan klare opgaven. Nar det er vaesentligt for
[barnet], sa ma de finde en Igsning hurtigere end [flere maneder]! P& andet sygehus havde de
ingen problemer med at stikke [mit barn].

< 8 Den laege NN, som vi skulle til samtale med, havde fri. En ny laege blev sat pa opgaven. Han Godt
havde ikke ndet at saette sig ind i journalen, og sa var der ligesom ikke den store fidus i at
komme til en opfglgende samtale.

# 9 NN's journal blev vaek mellem scanning og ambulatariet. Vi fik derfor ikke besked om resulta- Godt
tet, fgr end vi selv rykkede for svar.

# 15 Blevikke kaldtind igen, far vi selv kontaktede dem. Godt

# 19 [Operationen ma ikke foretages pa bgrn] under to ar. Medicin skal [ikke] bare udtages af be- Personalet kendte
handlingen, nar den er ngdvendig i perioder, og slet ikke uden at sige det. ikke til fejlen(e)

# 21 Manglende computer. Darligt

# 24 Resultatet af begge samtaler blev ikke sendt videre i systemet, hvilket gjorde, at vii begge Uoplyst

tilfaelde selv matte tage ansvar for, at der blev fulgt op pa tingene, sa vi ikke blev forlnget alt
for meget. Dette finder jeg slgset fra pagzldende lges side.

# 29 Papirer blev vaek. Ikke skrevet ordentlig journal, sa henvisning, der pludselig var vaek, kunne Darligt
ikke udfyldes igen. Kun fordi vi selv havde taget en mms af henvisningen, at de kunne udfylde
ennyigen.

# 39 Vieriethehandlingsforlgh, sa det er vanskeligt at kende den endelige effekt af forlgbet. Uoplyst

# 49 Der var problemer med et program, sa der kunne ikke kgres data fra insulinpumpen til pro- Virkelig godt
grammet.

# 52 Fejl opstod pa anden afdeling ved behandling af [diverse praver], der [i et enkelt tilfalde] Virkelig godt
matte tages om.

# B2 Vihargnsket et andet sygehus, da det var dem, der fgrste gang havde undersggelsen. Jeg Uoplyst
skulle fortzelle om hele forlgbet. Denne information kunne | selv have hentet og faet de helt
rigtige data.
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Bilag 1

AMBB Bgrneambulatorium - RRA

Har du uddybende kommentarer til dit undersggelses-/behandlingsforigh?

A O N Y
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41

43

44
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Kommentarer - AMBB Bgrneambulatorium - RRA

Sa utroligt frustrerende at skulle ringe hver anden mandag i telefontid. Det er nasten umuligt
at komme igennem, og det er virkelig en prevelse for arbejdspladsen, at forzldre skal bruge sa
lang tid pa at komme igennem. Telefontiden fra otte til tolv, hver anden uge virker slet ikke
godt nok.

Var ked af, at jeg ikke rigtig blev taget alvorligt, nar jeg fortalte noget, og fik hele tiden at vide,
detingen betydning havde.

En EEG-undersggelse var forsvundet under transporten fra en afdeling til en anden. Den duk-
kede dog op igen. Der var to graverende fejl i et brev, som vi fik tilsendt. En var angdende dosis,
og en var angaende tidspunkt for indtagelse af medicin.

Vivarindlagt pa [afdelingen] efter fgdslen. Dette besgg var blot en tre maneders kontrol.
Den helt rette og praecise behandling, der viste sig at have helt optimale effekter.
Patienten er et spaedbarn.

Nej.

Der er ikke altid en Izege med inde, hvilket der bgr vaere hver gang. Laagen undersgger ikke
altid ordentligt.

Den dag, vi havde fast tid, var et godt forlgb. Ved de andre besgg, hvor vi blev bedt kamme
hurtigst muligt, oplevede vi sa lang ventetid, at symptomerne var vaek ved undersggelse (ca.
60 minutter).

Min [lille] sgn NN skulle have foretaget en blodprgve, og sygeplejersken endte med at stikke
ham fire gange, hvorefter hun opgav og sendte ham ned til anden afdeling. Det, synes jeg, ikke
var okay. Man skal ikke gve sig pa et barn.

Viblev sendt ned til blodpravetagning. Der ville det vaere rart, hvis der kunne blive taget hen-
syn til, at vikommer med et handikappet barn og dermed komme foran i kgen. Vi ventede i
naesten en time. (Normalt kan vi forberede vores dreng pa, at han skal have taget blodprgve og
sa komme som de fgrste om morgenen).

Nar man er 12, behgver man ikke at blive behandlet som en pa fire.

Jegvariden grad imponeret over, at de havde styr pa tiden, og det der skulle undersgges for.
Bade l2ge og sygeplejerske lyttede og var alvorlige omkring problemet. Super godt modtaget.

Farst var vived egen lge, som sendte os til Skadestuen, som sa sendte os til Barneafdelin-
gen.

Menneskene bag gjorde det rigtig godt, hvilket i den grad ogsa er det vigtigste. Gode, sgde,
imgdekommende og kompetente medarbejdere er for os det vigtigste.

Personalet er gode til at inddrage os som foraeldre i behandlingen/planlzegningen af behand-
lingen. Jeg fgler mig godt kledt pa af personalet. Sygeplejerskerne virker serdeles kompeten-
te. Laegen vi talte med, kendte egne begraensninger. Radfgrte sig med anden lage, det gav
tryghed.

Da mit [barn] skulle udredes [], vidste man abenbart ikke pa afdelingen, at [barnet] har sukker-
syge. Vores fgrste instruks var, at [barnet] skulle mgde fastende, og kun fordi vi selv insistere-
de pa, at det ikke kunne passe, blev udredningen forberedt med sukkerdrop m.v.

Vi har haft et godt forlgb og en god oplevelse med bgrneambulatoriet. Vi har faet en professi-

onel og serigs behandling i forbindelse med udredningen af vores datter. Personalet har vaeret
gode til at forklare tingene, sa der ikke har varet tvivl om, hvor vi har vaeret i forlgbet. Betje-
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Kommentarsamling

53

59

61

64

68

ningen (bade kontor og laege) har vaeret meget personlig.

Patienten er et spaedbarn.

Samarbejde med andre har jeg kommentarer til. Laegen, som jeg var inde ved, har efterfglgen-
de skrevet til PPR med anmodning om fornyet undersggelse af min datter. Psykologen ved
PPR oplyser, at hun gentagne gange har ringet og efterfglgende skrevet til sygehuset, for at
kunne komme i dialog om denne undersggelse. Det har hun gjort allerede [sidst pa somme-
ren], men hun oplyste til mgde [fire maneder senere], at hun fortsat ikke havde hgrt fra
jerr???

Venligt og imgdekommende personale. Talte til barnet i hendes hgjde, rigtig godt.

Personalet kunne godt vaere bedre til at forklare, hvad der skal ske under besgg/indlaggelser.

Super gode personaler, som henvendte sig til barnet i stedet for de voksne. Det er bare sa godt

)
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Bilag 1

AMBB Bgrneambulatorium - RRA

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

Kommentarer - AMBB Bgrneambulatorium - RRA
De forskellige bgrnelaeger, der har undersggt vores datter, giver ikke samme besked, fx ikke
om videre forlgb.

Var kun i kontakt med lagen, der foretog undersggelsen. Meget grundig og imgdekommende.
God til at kommunikere med bgrn. En positiv oplevelse. Fglte os velinformerede.

Der var intet i den information, som vi fik henholdsvis skriftligt og under samtalen med en
sygeplejerske, som vi ikke i forvejen havde fundet pa nettet. De spgrgsmal, som vi havde, kun-
ne sygeplejersken ikke svare pa. Det skal dog siges, at lazgen kunne, men ham fik vi fgrst en
konsultation ved [flere] maneder, efter at diagnosen var stillet.

Vi har intet at klage over i forbindelse med [patientens] undersggelse pa Bgrneambulatoriet,
rgntgen og prgvetagning. Men det er simpelthen for RINGE en opfglgning af [patientens]
besgg. Vi fik at vide, at der ville ga ca. én maned, inden vi fik svar. Nu er der sa gaet to og en
halv maned! Og selv om vi har rykket for svar to gange, sker der INTET. ALT for darligt!

MEGET LIDT skriftlig dokumentation af behandlingsforlgbet.

[Mit barn] (patienten) havde under indlaggelsen en kontaktsygeplejerske (en i dagvagt og eni
aftenvagt). Absolut perfekt!

Men det, der blev sagt om, hvornar vi kunne hgre fra naeste instans, passede ikke, da papirerne
ikke blev sendt videre.

Personalet var altid meget velforberedt.

Fik kun nye diagnoser smidt i hovedet uden en forklaring pa, hvad der 13 til grunde for mistan-
ken. Meget frustrerende. Alt information, vi fik om diagnosen, var det, vi selv fandt over nettet.

Vores barn fglte sig godt tilpas set i lyset af den uvante situation. En la2ge i gjenhgjde hjzlper
meget pa det.

Kunne godt bruge mere skriftligt efter samtalerne. Vores datter var [kun fa uger gammel], da
vi blevindlagt, og er nu [ca. et ar]. I den tid, er det eneste skriftlige vi har faet, indkaldelser
samt hendes journal, da vi skulle til et andet sygehus. Men den tog de pa det andet sygehus og
beholdte den:(

Da der gik en blodprgve tabt i laboratoriet, ville vi gerne have haft at vide, at det var arsagen til
nye prgver, sa vi ikke skulle ga og bekymre os om grunden til den nye prave.

Igen god tid til at sikre sig at diagnose var korrekt og efterfglgende forklaring. | dette tilfeelde
fejlede barnet faktisk ingenting, og det har vi heller ikke efterfglgende oplevet. En god og
afstressende oplevelse. God l==ge.

Vores sgn har tidligere vaeret henvist til fysioterapeut til behandling af nakkeproblemer. Fysio-
terapeuterne har ikke gnsket at behandle ham, da han var sa lille, og henvist videre til [specia-
liseret medarbejder], der har behandlet. Sygehuset gjorde denne gang det samme. Igen anbe-
falede ny fysioterapeut [specialiseret medarbejder]. [Specialiseret medarbejder] konstatere-
de endnu engang et fast led, som sygehuset ikke havde set. Det er sveert at fa forskellig infor-
mation.
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Kommentarsamling

AMBB Bgrneambulatorium - RRA

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

ID Kommentarer - AMBB Bgrneambulatorium - RRA Samlet indtryk
# 12 NN er [baby]. Han har endnu ingen livsstil:) Virkelig godt
# 19 Forskellig og modstridende [] information fra gang til gang. Godt
# 27 Vedrgrende mit barns symptomer er vi blevet MEGET [opmarksomme] pa vaske og fiberrig Virkelig godt
kost.
# 30 Vikunne godt have brugt information/rad vedrgrende kost og forstoppelse. Virkelig godt
# 41 God og tryg oplevelse for bade min datter og jeg. Godt
# 50 Rygning og alkohol er ikke relevant, da hun kun er otte ar. Virkelig godt
# 52 Der harvaeret lang ventetid pa de indledende undersggelser, som blev foretaget pa andet Virkelig godt
sygehus. Det har forleenget udredningen vasentligt.
# 55 Deteneste darlige, vi oplevede, var, at vi ikke fik information om, hvordan og hvornar vi kunne Virkelig godt
forvente en tilbagemelding pa resultatet af en [undersggelse], som NN fik foretaget. Det skab-
te lidt forvirring og trak noget ud.
# 56 Vihar hele vejenigennem NN's forlgb fglt os i gode hander. MEGET kompetent personale. Et Virkelig godt
tilbud der har givet sikkerhed og tryghed.
# 60 Efter mit fgrste besgg ( med min [] datter) var jeg meget utryg, da jeg tog derfra, da der var Godt
flere ting, som personalet var bekymrede over. Derfor henvendte jeg mig efter et par dage til
fysioterapeuten, som var med til undersggelsen (pa hendes opfordring). Tog ogsa selv initiativ
til at tale med sundhedsplejen i kcemmunen. Hvis det ikke havde vaeret for fysioterapeuten og
min egen henvendelse til sundhedsplejen m.m., havde det vaeret tre lange maneder at vente.
Efterfglgende havde jeg kun positive besgg i ambulatoriet.
# 61 Ingen yderligere bemarkninger. Godt
# 63 Godmadikantineniventetiden. Virkelig godt

31



Bilag 1

AMBB Bgrneambulatorium - RRA

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

ID
& 3

Kommentarer - AMBB Bgrneambulatorium - RRA

Informere bedre om, hvilke undersggelser besgget indebaerer, inden man mgder op, sa man
har mulighed for at forberede barnet, sa sygehusbesgget ikke bliver et overgreb.
[Kommunikation og information]

Efter at [vi ikke har en bestemt sygeplejerske mere], har det vaeret svaert for mit barn. Hende
kunne man stole pa/regne med. Nu ved man aldrig, om der er en diabetessygeplejerske pa
vagt, nar man ringer angaende problemer. Og med hensyn til Iaeger er det endnu darligere. Det
er meget utilfredsstillende.

[Pleje]

Barnetvari hgj grad inddraget i undersggelsen.

Den sidste samtale, vi havde med en leege, var rigtig god. Han var arlig, fagligt dygtig og tog
sig tid til at lytte og besvare alle vores spgrgsmal. Skab sammenhang i, hvem man taler med.
Vi har haft fire undersggelser pa samme afdeling, og det har vaeret med tre forskellige lzzger
og en sygeplejerske. Ingen har visetigen.

[Pleje, Relationer til personale]

En lille detalje: Da ambulatoriet skiftede [mellem forskellige planer], var vi ikke blevet informe-
ret herom. Det betgd, at vi kom lidt for sent til konsultationen, da vi var pa elevatortur :-)
[Kommunikation og information]

Det er fantastisk at mgde sa kompetent et personale, som der er pa neo- og bgrneafdelingen.
[Kvalitet i behandling]

Maske nyt lesestof. Flere Anders And.
[Fysiske rammer]

Vioplever, at det, vi fortzeller, er vigtigt for personalet. Det er en meget vaerdig behandling, vi
far. Vi kan ikke se, at det kan ggres bedre! Tak.
[Kvalitet i behandling, Relationer til personale]

Siddepladser og legeplads pa SAMME side af gangen.
[Fysiske rammer]

Toiletforholdene er ikke gode. 1. Kun ét toilet. 2. Der var ikke sabe til at vaske fingrene med.
Der burde vaere tilsyn med det.
[Fysiske rammer]

Have forberedt lidt bedre, sa de ikke skulle bruge sa lang tid pa at finde computeren.
[Ventetid]

Man burde lave en ungdomsafdeling i stedet for ren bgrneafdeling. Maske koordinere indlaeg-
gelse af unge diabetikere, "det planlagte".

Rigtig god oplevelse og meget engagerede medarbejdere!
[Relationer til personale]

Det kunne vaere rart, at det var samme laege, der var der til f.eks. kontrol, s man ikke skal
forklare og sette en ny ind i sagen hver gang.
[Pleje]

Toiletterne duftede ikke sa rart.
[Fysiske rammer]

Ventevarelserne kunne vaere mere spaendende og evt. have mere legetgj til helt sma (men

ved, det er svaert).
[Fysiske rammer]
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Vi har kun vaeret der to gange, men det var to forskellige laeger. Havde habet, at det var en
gennemgaende lzge.

Som sagt en positiv oplevelse. Det er altid nemmere, nar man mgder mennesker i godt humar.
Det smitter. Bliv ved med det.
[Kvalitet i behandling]

Hvis de kan se om formiddagen, at der er forsinkelser pa 30 til 60 minutter, kunne det vaere
rart at fa en opringning, da man bliver irriteret af at sidde og vente op til en time, nar man skal
kgre langt og tage fri fra arbejde.

[Kommunikation og information]

Jeg synes, at de i Bgrneambulatoriet i Randers er gode til at inddrage forzeldrene og klaede os
pa, sa vi bliver bedre til at forsta astma og handtere det i dagligdagen.
[Kommunikation og information]

Vores datter har haft og har store sgvnproblemer med skrige/graedeture, og medicinen virke-
de til dels, men hun havde ind imellem stadig problemer, men der var ingen hjzlp at hente :-(
Sa vi snakkede alternative metoder og eventuelle andre midler, men stadig ingen hjalp. Hvor-
for kun negativitet, HVORFOR? Flere alternativer har vist sig at ggre underveerker. Evt. Iyt
mere og stet. Ellers rigtig fint. Tak.

[Kvalitet i behandling, Relationer til personale]

Personalet er altid smilende og hjzlpsomme.
[Relationer til personale]

Personalet var suveraent til at gagre vores forlgb til en tryg oplevelse for vores datter og os. Det
har vaeret en god oplevelse, at det er samme person, der har vaeret kontakt til hele vejen. Rig-
tig godt med telefonopkald frem for et brev med resultater/orientering.

[Kommunikation og information, Kontaktperson, Kvalitet i behandling]

Godt.
[Kvalitet i behandling]

De var meget sgde og venlige. Ventevaerelset var et lidt kedeligt gennemgangsareal, men hvad
betyder det, nar der ikke er ventetid :)
[Fysiske rammer, Relationer til personale, Ventetid]

Evt. nogle flere siddepladser til de voksne i ventevaerelset. Flere af os matte sidde pa det kolde
gulv. Laegen og sygeplejersken arbejdede utroligt godt sammen. Vi var meget trygge efter
undersggelsen af vores datter.

[Fysiske rammer, Kvalitet i behandling]

Manglende bgrnestole til spisning i ventevaerelset (f.eks. en hgjstol).
[Fysiske rammer]

En god start pa besgget: Et par gange oplevede jeg, at leege og sygeplejerske sad og ventede
pa os, selvom vi kom til tiden. Sa vi blev modtaget meget dbent, smilende og afslappet. Og
inden vi tradte ind, havde personalet allerede god kontakt til min datter.

Efter at [] ambulatoriet er flyttet i bgrneafdelingens lokaler[], oplever jeg en vaesentlig forbed-
ring i de fysiske omgivelser.
[Fysiske rammer, Relationer til personale]

Gode, kompetente og venlige laeger, vi mgdte den dag.

At der altid sidder en ved afdelingen/informationen/ventested, som man kan sige, at man er
kommet til.

At alle holder frokost sammen.

Jeg kommer med en lille dreng []. Han bliver desvaerre ngdt til at blive stukket fire gange med
en nal, da de skal ligge en venflon. Hans blodarer er meget lidt synlige, og dette besvaerliggar
arbejdet. Han har siden faet TOTAL skraek for nye ting og begynder at graede, hvis nye menne-
sker omkring ham henvender sig til ham. Kunne man have givet ham to minutters luft/narkose
[1. s& han kunne have undgaet dette traume?

[Pleje]
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Godt

Godt

Godt

Virkelig godt

Godt

Virkelig godt

Virkelig godt

Godt

Virkelig godt

Virkelig godt

Virkelig godt

Godt

Godt

Darligt

Virkelig godt



Bilag 1

# 67 God stemning pa afdelingen. Alle smilede og sagde he;j. Virkelig godt
[Relationer til personale]

# 68 Henvender sig til barnet i stedet for den voksne, sa barnet er med i processen. Det er godt gaet Virkelig godt

)

[Relationer til personale]
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