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Indledning

1 Indledning

Fra november til december 2013 blev afsnittets ambulante patienter i en spgrgeskemaundersggelse
spurgt om deres oplevelse af besgget pa afsnittet i perioden fra 20. august- 30. september 2013. Pati-
enternes 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 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 2013. Tabel 1 opsummerer kort rapportens datagrundlag.
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Tabel 1. Datagrundlaget for rapporten

Patienter fra afsnittet udtrukket til undersggelsen: 400
Besvarelser fra afsnittets patienter: 167
Afsnittets svarprocent: 42%

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 resultati 2011 og 2012 eller resultatet
for de gvrige afsnit pa hospitalet i 20137

| dette kapitel sammenlignes afsnittets resultat med resultateti 2011 og 2012 og resultatet for de gvri-
ge afsnit pa hospitalet i 2013. 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 pagaeldende tema. Afsnittets resultat i 2013 sammenlignes i den forbindelse med

e afsnittets resultati 2011 og 2012 pa de spgrgsmal, der er sammenlignelige

e gennemsnittet for alle gvrige afsnit pa hospitaleti 2013

e gennemsnittet for de darligst placerede af hospitalets gvrige afsniti 2013

o gennemsnittet for de bedst placerede af hospitalets gvrige afsniti 2013.

2012-tallet er for: Bgrne Ambulatorium Herning
2011-tallet er for: Bgrne Ambulatorium Herning

| 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 2013 og henholdsvis afsnittets resultati 2011 og 2012 og resul-
tatet for hospitalets gvrige afsnit i 2013 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.
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Samlet indtryk

Tilrettelaeggelse af det samlede undersggelses-/behandlingsforlgb (n=157)

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

Samletindtryk af besgg (n=165)

44% |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkeligdarligt

Samletindtryk af ambulatoriets lokaler (n=164)

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

Renggringsstandarden i ambulatoriet (n=166)

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-
. , 99 % 96 % 95 % 100 % 93%* 96 % *
/behandlingsforlgb var tilrette-

lagt?

Hvad er dit samlede indtryk af
o . , 99 % 96 % * 98 % 100 % 93 % * 96 % *
dit/dine besgg i ambulatoriet?

Hvad er dit samlede indtryk af am-
) 95 % 95 % 93% 100 % * 88 % * 94 9% *
bulatoriets lokaler?

Hvordan vurderer du alti alt, at
) ) , 100 % 99 % 99 % 100 % 96 % * 99 % *
renggringen var i ambulatoriet?

11
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Ved modtagelsen i ambulatoriet

Oplevelse af modtagelsen (n=165)

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

Vurdering af ventetidi ventevaerelse (n=121)

94% 6%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Acceptabel B Uacceptabel
Leengde af ventetidi ventevaerelse (n=116)
9%
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=110)

6% 67%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B J3,ihgjgrad @ Ja,inogen grad O Nej, kun i mindre grad B Nej, sletikke

Indretningen i ventevaerelset (n=160)

18%

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

Hvordan oplevede du modtagelsen

i ambulatoriet?

98 %

98 %

99 %

100 % * 95 % 98 % *

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

94 %

92 %

95 %

99 % * 87%* 92%*

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?

23 %

25 %

22 %

76 % * 26 % 43 %

Hvordan vurderer du indretningen
af ventevaerelset?

88 %

90 %

82 %

98 % * 78% * 90 % *

13
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Personale

Kontaktperson(er) med sarligtansvar (minimum to besgg) (n=89)

72% 10%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Ja, én kontaktperson [ Ja, flere kontaktpersoner B Nej

Kontaktperson(er) med sarligtansvar (minimum tre besgg) (n=32)

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

Kontaktperson(er) har tagetansvar for forlgb (n=32)

59% [ |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkeligdarligt

Personalets viden om sygdomsforlgb ved planlagte samtaler (n=151)

44% [ |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt ® Virkelig darligt

Medinddragelse af patienter (n=165)

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

Medinddragelse af pargrende (n=139)

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

Personalet lyttede medinteresse (n=163)

86% |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B J3,ihgjgrad @ Ja,inogen grad O Nej, kun i mindre grad B Nej, sletikke

14
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Oplevede du, at én eller flere kon-

taktperson(er) i ambulatoriet hav-
de saerligt ansvar for dit undersg-
gelses-/behandlingsforlgh? (mi-
nimum to besgg)

90 %

93 %

88 %

90 % 64 % * 8l1%~

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

100 %

97 %

96 %

93%* 69 % * 8l%*

Hvordan vurderer du alti alt, at
din/dine kontaktperson(er) har
taget ansvar for dit forlgb?

97 %

97 %

100 %

100 % 92 % 98 %

Hvordan vurderer du, at ambulato-
riets personale havde satsigind i
dit sygdomsforlgb ved de planlag-
te samtaler?

99 %

92 % *

94 % *

100 % 91%* 95%*

| hvilket omfang blev du inddraget i
de beslutninger, der skulle traeffes
om din undersggelse/behandling?

98 %

95 %

95 %

99 % 88%* 94 % *

I hvilket omfang blev dine parg-
rende inddraget i de beslutninger,
der skulle treeffes om din under-
sggelse/behandling?

97 %

95 %

97 %

97 % 84 %~ 90 % *

Lyttede personalet til dig med
interesse, nar du sagde noget?

99 %

97 %

99 %

100 % 92 % * 95%*

15
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Personale (fortsat)

Personaletvar gode til deres fag (n=163)

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

. 99 % 98 % 98 % 100 % 94 % * 98 % *
gode til deres fag?

17
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Undersagelses-/behandlingsforiob

Viden om, hvad der skulle ske under besgg (n=165)

35%
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=160)

60% [ ]
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=127)

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

Fejliforbindelse med besgg (n=166)

93% 7%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Nej | Ja

Personalets handtering af fejl (n=9)

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

Ungdig ventetid der forlaengede besgg (n=158)

789% ]
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=92)

25%
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 , ) 84 % 82 % 87 % 98 % * 85 % 90 %
der dit/dine besgg i ambulatoriet?

Levede behandlingen op til dine
) 97 % 97 % 93 % 99 % 87%* 93%*
forventninger?

Var der sammenhang i det, du fik
atvide, nar du talte med forskelli- 94 % 96 % 97 % 100%™ 89 % 95 % *
ge ansatte i ambulatoriet?

Oplevede du, at der skete fejl i
forbindelse med dit/dine besgg i 93 % 94 % 91 % 100% * 91 % 94 %
ambulatoriet?

Hvordan synes du, at personalet
tog hand om fejlen/fejlene, efter 67 % 56 % 67 % 88 % 56 % 71%
den/de blev opdaget?

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

o , 96 % 92 % 91% 98 % 72%* 87 %*
se/behandling i ambulatoriet, der
forlengede dit/dine besgg?
Hvordan vurderer du, at ambulato-
riet samarbejdede med andre af-
95 % 91 % 88 % 100%™ 91 % 95%

delinger/ambulatorier om din un-
dersggelse/behandling?

19



Kapitel 4

Information

Personaletgivetden information, du havde brug for (n=165)

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

Vurdering af mundtliginformation (n=166)

59% [ ]
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig god E God O Darlig | Virkeligdarlig

Modtaget tilstraekkeligtinformationsmateriale (n=116)

79% 21%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
W Ja B Nej

Vurdering af informationsmateriale (n=91)

18% -
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-
96 % 94 % 94 % 100 % * 88 % * 94 % *
de havde brug for far, under og

efter dit/dine besgg?

Hvordan vurderer du alti altden
mundtlige information, du fik i 98 % 97 % 99 % 100 % 92 % * 96 % *
ambulatoriet?

Har du i forbindelse med dit/dine
besgg i ambulatoriet modtaget
tilstraekkeligt informationsmateri- 79% - - 99 % * 70% 85%*
ale om din sygdom og/eller be-
handling?

Hvordan vurderer du det informa-
) ) ) 96 % - - 100 % * 89 % * 95 % *
tionsmateriale du fik?
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Kapitel 4

Efter dit/mellem dine besag i ambulatoriet

Tryghed efter besggi ambulatoriet (n=164)

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

Samarbejde mellem ambulatoriet og kommunal hjemme(syge)pleje (n=26)

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

Orientering af praktiserende laege (n=47)
%

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

Information om kostens betydning for helbredet (n=82)

72% 28%

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

Information om motions betydning for helbredet (n=76)

75% 25%

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

Information om alkohols betydning for helbredet (n=16)
50% 50%

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

Information om rygnings betydning for helbredet (n=16)
50% 50%

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




Sammenligning af afsnittets resultat

Var du tryg eller utryg, da du tog
hjem efter dit/dine bes@g i ambu- 98 % 94 9% * 97 % 100 % 88 % * 94 % *
latoriet?

Hvordan vurderer du, at ambulato-
riet og den kommunale hjemme-
pleje/hjemmesygepleje har sam- 96 % 97 % 86 % 100 % 84 % * 95 % *
arbejdet om dit undersggelses-
/behandlingsforlgb?

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

, 77 % 73% 67 % 97 % * 76 % 88 %
rende lzege om dit undersggelses-

/behandlingsforlgb?

Har du faet tilstraekkelig informa-
tion fra ambulatoriet om: Kostens 72 % - - 94 % * 36%* 58 % *
betydning for dit helbred?

Har du faet tilstraekkelig informa-
tion fra ambulatoriet om: Maotions 75 % - - 94 % * 34%* 67 % *
betydning for dit helbred?

Har du faet tilstraekkelig informa-
tion fra ambulatoriet om: Alkohols 50 % - - 84 %~ 35% 56 %
betydning for dit helbred?

Har du faet tilstraekkelig informa-
tion fra ambulatoriet om: Rygnings | 50 % - - 87 %~ 44 % 64 %
betydning for dit helbred?
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Hospitalets eget spargsmal

Fornuftigbrugaftidiambulatoriet (n=157)

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

Oplevede du, at tiden blev brugt
fornuftigt under dit/dine besgg i 99 % 98 % 97 % 100 % 94 % * 96 % *
ambulatoriet?
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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

n
Fysiske rammer 8
Kommunikation og information 2
Kontaktperson 3
Kvalitet i behandling 5
Pleje 6
Relationer til personale 10
Ventetid 2
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Bilag 1

Barne Ambulatorium Herning

Har du kommentarer til din modtagelse i ambulatoriet?

A N N N T Y A N N N T T M N MR

A

ID
2

10

15

18

20

23

24

25

27

29

31

3e

33

36

40

45

49

53

57

58

64

66

Kommentarer - Berne Ambulatorium Herning
Lagerne var meget flinke og impdekommende.

Jeg venter aldrig mere end 20 minutter.

De personer, jeg snakkede med, var meget dygtige, professionelle og indlevende.

Nej.

Lidt "skrap" sekretzer.

Bliver jo ikke som sadan "modtaget”...

Lidt forvirring over hvilket ventevaerelse man skal bruge, nar der undersgges pa to etager.
Vi blev godt modtaget af en meget sgd dame :-).

Upersonlig. Et kort, der kgres gennem en maskine! Men det er vel sadan, at det bliver/er!

Lidt maerkeligt at skulle "tjekke ind" pa anden sal for sa at kgre ned pa farste sal, hvor under-
spgelsen fandt sted.

Sidste gang var der meget lang ventetid, fgr nogen kom frem i receptionen, da jeg havde
spgrgsmal. Ca. ti til 15 minutter. Det er l2nge at vente med en lille dreng pa armen.

Ok med man selv scanner sig ind (helt ok). Men ikke en eneste person, som siger hej, goddag
eller lignende, eller at der er ventetid osv. Fgler virkelig man bare er et nummer i en maskine!!

Det er ikke nemt at se, at vi blot skal kare sygesikringskort igennem og sa ga en etage ned igen.

Dette kunne synligggres bedre.

Det er dejligt, at man altid modtages med smil, og at der aldrig er ventetid.

| modtagelsen snakkede vi ikke med personalet, da vi jo skal scanne vores sygesikringskort.
Vi fik rigtig sgd modtagelse af ambulatoriet.

Venlig og nemt, da man jo bruger sit sygesikringsbevis og ved man er registreret.

Der var MANGE skilte med informationer. Det var til at blive forvirret af.

Sekretzren er ikke venligt stemt hverken i telefon eller personligt i modtagelsen. "Kort for
hovedet" og mangel pa smil :-(.

Vi oplevede at blive kaldt ind til den forkerte la2ge, da der var en anden dreng i ventevaerelse
som ogsa hed NN ligesom vores sgn, og dette skete pga., at der ikke blev naevnt efternavn, da
vi blev kaldt ind.

En meget positiv stemning i modtagelsen. Meget sgde mennesker.

Det kunne maske vaere en idé at skrive mere tydeligt i indkaldelsen, at ventetid kan forventes.

Vi har nogle gange oplevet ventetid pa op til en time.

Dejligt at mgde sa kompetent og behageligt et menneske.

Herning Barneambulatorium har elektronisk indmeldelsessystem, som fungerer super fint.
Det har vaeret utrolig dejligt, at vi er blevet taget serigse med hensyn til vores bekymringer i

forhold til vores sgn. Samt at det altid var den samme person, der tog imod os. Giver meget
tryghed.
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Modtagelsen
God

Virkelig god
Virkelig god
God
God
God
God
Virkelig god
God

God

God

Virkelig darlig

God

Virkelig god
God
Virkelig god
God
God

Darlig

God

Virkelig god

God

Virkelig god
God

Virkelig god



Kommentarsamling

# 67 Lidtforvirring om, hvor vi skulle hen, men fik hjzlp af et smilende personale. Virkelig god
# B8 Vibliver altid modtaget pa en god made. Personalet er imgdekommende og hjzlpsomme. Virkelig god
# 70 Ventetiden var lang. God
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Bilag 1

Barne Ambulatorium Herning

Hvilke(n) fejl oplevede du?

ID
+ 8

# 21

Kommentarer - Berne Ambulatorium Herning
At vi havde snakket forbi hinanden angaende aftaler.

Vi fik af vide, at vi ville fa den naeste tid ([nogle] maneder frem) med, med det samme. Sa sagde
receptionen, at de ville sende den. Efter en maned rykkede vi tre til fire gange og farst, da vi
talte med STORE bogstaver, fik vi dato og tid for naeste aftale.

Der blev ordineret et praeparat i forkert dosis, da dosis skiller ved 30 kg, og min datter vejer 33
kg.

Der blev sagt at vores datter matte fa en halv antihistamin inden sengetid for husstgvmideal-
lergi, men da hun ogsa har peanutallergi, ma hun ikke fa antihistamin, det fortalte de os pa
andet sygehus.

Vaegt- og maltagning forsvandt fra et besgg til det naeste. Manglende indkaldelse pa trods af
mundtlig aftale herom.

Der kom forskellige tidspunkter til hjemadressen. Farst et tidspunkt med mgdetidspunkt. Sa
efterfelgende en pamindelse med et andet!

De var ikke klar over, at jeg stadig fik medicin. De lavede en undersggelse pa mig, hvor de troe-
de jeg var medicinfri.

At vi blev kaldt ind til den forkerte lzge.

Min sgn skulle indkaldes til kontrol i [sommer], men vi hgrte intet. Jeg tog da selv kontakt pr.
telefon.
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Fejlhandtering
Godt

Godt

Personalet kendte
ikke til fejlen(e)

Personalet kendte
ikke til fejlen(e)
Darligt

Darligt

Virkelig godt

Godt

Uoplyst



Kommentarsamling

Barne Ambulatorium Herning

Har du uddybende kommentarer til dit undersggelses-/behandlingsforigh?

ID
& 11

# 13

Kommentarer - Berne Ambulatorium Herning
Dejligt at Ia=gen tog sig god tid.

Besvarelsen bygger pa NNs mors vurderinger. NN selv har ikke vaeret ked af at komme pa
bgrneafdelingen.

Barneafdelingen i Herning ved bare for lidt om Refluks og de konsekvenser det har for en
familie, nar det ikke behandles. Det handler ikke kun om, hvorvidt barnet taber sig eller ej.

Et godt personale, der er gode til at lytte og forklare tingene, sa det er forstaeligt.

Afdelingerne har darligt samarbejde. Eksempelvis blev [speciallaege] informationsbreve (pga.
forkert afdelingsadresse) ikke overflyttet til bgrneambulatoriet, men blot arkiveret i afdelin-
gen, den var (fejlagtigt) fremsendt til.

Vi kommer hver uge pa bgrneambulatoriet, og behandlingen er altid god. Der er sket fejl, men
besggene naarmer sig de 100 gennem arene.

Vi feler, at man kun behandler meget konkrete/fundne "defekter”, som er fundet/pavist pa
selve undersggelsesdagen i stedet for at se pa historik og mulig fremtid og forebyggelse (vo-
res sgn er MEGET smatspisende, hvilket man ikke har kunnet hjalpe med).

Der blev sagt, at der ville blive ringet vedrgrende svar inden for en uge. Da vi ikke hgrte noget
og ringede tilbage, blev vi omstillet til diverse personer, som ingenting vidste. De henviste os til
at ringe til en anden afdeling, som heller ikke vidste noget. Vi blev fgrst ringet op med svar
efter 14 dage.

Havde en meget darlig oplevelse, da vi blev sendt videre ned for at fa taget blodpraver. De,
som skulle tage prgverne af NN, var ikke sikre pa, om de kunne finde en blodare, men tog chan-
cen alligevel, hvilket resulterede i, at de ikke ramte rigtigt. [] Det gjorde de tre gange, fgr det
lykkedes, og vi havde en dreng, som narmest var skreemt, og det er han stadigvaek. Det var en
grim oplevelse for en [lille] dreng [] og ikke mindst for moderen, som matte sta hj=lpelgs og
kigge pa.

Skrevet af moderen. Der blev taget stor hgjde for min sgns specielle behov.

Meget stor tilfredshed med vores lzege NN, som er meget lydhgr og naervaerende og samtidig
yderst professionel.

Jeg blev kontaktet af en bgrnelage, som ringede under vores ferie. Det var rart og fgltes trygt
at blive kontaktet.

Den laege som undersggte NN var helt unik. En [] meget erfaren herre, som havde fuldstaendig
styr pa bgrn og pargrende, som skulle have den rigtige besked. Jeg har sjeeldent set hans lige.
Det var heltigennem en fantastisk oplevelse. Hans medhjzelper var ogsa fantastisk. Hold nu op
hvor skal | have ros. Det var bare godt.

Personalet har hver gang vaeret meget lyttende, interesseret og imgdekommende.

Rigtig god behandling af personalet. Smilende og sardeles imgdekommende.

Forlgbet har vaeret komplekst, idet mor og far ikke har vaeret flles om og enig om behandling.
Mor har veeret skuffet over, at fars modvilje overfor behandling ikke har haft konsekvenser i
forhold til, at lade sociale myndigheder fa kendskab til hans usamarbejdsvilje/manglende evne

til at indse/forsta behovet for behandling.

Oplevelsen i CT-scanneren kunne have vaeret bedre. Sygeplejersken [talte uforstaeligt]. Folte
at der var en latent irritation fra personalets side over, at NN havde svaert ved at ligge stille :-(.

Ventevarelset pa Herning Sygehus: Bgrneafdelingen er super fin, hvis man er et lille barn,
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Samlet indtryk

Virkelig godt

Godt

Godt

Virkelig godt

Godt

Virkelig godt

Darligt

Godt

Godt

Godt

Virkelig godt

Godt

Virkelig godt

Virkelig godt
Virkelig godt

Godt

Virkelig godt

Godt



Bilag 1

men nar man kommer op i arene (over 10 ar), er der ikke noget, man sadan kan give sig til for
at fordrive ventetiden.

Indlzeggelse kunne vaere undgaet, hvis en [anden] la2ge havde set vores datter i ambulatoriet.
De farste to laeger var spild af tid og en ungdig indlaeggelse :-(.

Vi er meget glade for og trygge ved, at der er én lage NN, som fglger vores barn.

Nej.

[1Vikun har veeret derinde en gang til samtale. Det naste besgg var udelukkende en undersg-
gelse, og de behgvede ikke at vide hele forlgbet. Haber laegen kan huske os, nar vi kammer

igen.

Virkelig dygtig, tillidsveekkende, tryghedsskabende og hensynsfuld lage. Den bedste lage NN,
som vi har vaeret i handerne pa. Vi vil savne ham.
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Godt

Virkelig godt
Godt

Godt

Virkelig godt



Kommentarsamling

Barne Ambulatorium Herning

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

ID
&1

AN AN

24

Kommentarer - Berne Ambulatorium Herning
Jeg og min mor styrer og regulerer dagligt mit insulinbehov, og er derfor nok dem, der har
"“fingeren pa pulsen".

Efter besgget ville et lettere forstaeligt brev eller telefonopkald veere at foretraekke som svar
pa undersggelserne.

Nej.

Det jeg fik om vandladningsproblemer var fint. Manglede dog noget om affgringsproblemer.
Meget lang tid om at sende indkaldelse ud, s& NN blev undersggt vaesentligt senere, end han
skulle have vaeret. Nar vi modtog indkaldelser, var der meget kort frist til undersggelsen skulle

finde sted.

Vi har faktisk kun faet en seddel med om, hvordan man bruger [en del af medicinen]. Savner
mere information om de [lidelser], som vores datter har.

Astmaskolen var en god og positiv oplevelse. Felges man i to "amhb", star der ikke i brevene,
hvad naeste besgg drejer sig om.

Kunne have vaeret rart med mere laeseligt materiale, da jeg som pargrende ikke altid husker
det, der siges.

Tilfreds.

Kunne godt bruge noget, som ikke allerede var uddelt fra praktiserende lge. Noget, som var
super godt fra en specialafdeling som bgrneambulatoriet.

Jeg synes, at de har vaeret meget behjzelpelige omkring vores problem.

Patient og far vil gerne sige tak for en meget flot og tankevakkende oplevelse. Jeg er meget
tryg ved at have et 'sygt' barn i Region Midtjylland, nar man far en behandling som den, | giver.
Laegen var da fuldstaendig fantastisk og hans medhjzlper var ligesa. God jul til jer alle.

Fik intet materiale.

Dejligt at fa personlige notater med fra sygeplejersken, sa jeg kunne huske, hvad vi aftalte.

Sveert at svare pa. Behandlingen vi fik efter indlaeggelsen var rigtig god. Behandlingen far
indlaeggelsen var lidt famlende.

Da det ikke er afklaret, hvad vores sgn fejler, har vi ikke faet noget materiale.

Nej.

Personalet har gjort det godt. De kan bare veere mange informationer at huske og der er altid
noget man glemmer. Det ville vaere dejligt hvis man automatisk fik et referat eller en kort

huskeseddel med det, man skal huske at gare, eller lignende.

Vi har haft MEGET tillid til lsegen.
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Samlet indtryk
Godt
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Virkelig godt
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Godt
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Virkelig godt



Bilag 1

Barne Ambulatorium Herning

Har du uddybende kommentarer til forlgbet efter dit/mellem dine besgg i ambulatoriet?
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Kommentarer - Berne Ambulatorium Herning
Fint.

Vidensniveauet er for lavt. Vejledere, som kender til sygdommen via eget liv (som selv har
sygdommen eller har barn, sgskende eller foraelder med sygdommen), vil klart kunne ggre en
kaampe forskel i kvaliteten af behandling/information.

Nej.

Jeg havde uddybende spgrgsmal, efter jeg kam hjem, hvorefter lzzgen ringede personligt til
mig [om eftermiddagen]. DET er god sygepleje.

Fik at vide at der ville ga en uge, til vi fik svar. Der gik nasten en maned, far svaret kom i post-
kassen.

Det var sveert at fa fat pa kontaktpersonen mellem besggene, da der kun var telefontid én time
om ugen, og nogle uger var der telefonsvarer pa.

NN var kun til en forundersggelse for forstgrret hovedomkreds, sa vi har kun varet der en
gang.

Kommune og region arbejder slet ikke sammen. Vi var fanget efterfglgende som lus mellem to
negle. Vi stod som forzeldre til handikappet og skulle magle mellem sygehus og kommune, en
masse fagord og viden (som vi ikke har super forstand pa), hvor de ikke kunne snakke direkte
sammen. Hvem havde ret? Tja, vi var egentlig ligeglade, vores sgn skulle bare have den hjzlp,
der blev ordineret fra lz=gen, i stedet for at spilde vaerdifuld tid pa politisk fnidder..

Vi fik af vide, at vores skole ville fa et brev for at beskrive og informere om vores piges videre
forlgb. De fik aldrig brevet, vi fik det som de eneste og har selv sendt det til skolen.

Det er for darligt, at man skal bede om at der skal sgges enkelttilskud til medicinen 4 gange, for
det rent faktisk bliver gjort. Det er rigtig mange penge, som vi selv har skullet betale. Lidt mere
tillid til os som foraeldre kunne vaere gnskeligt. Ikke alle er pylrede forzeldre, som bare skal laere
at vaere mere konsekvente.

Information om peanutallergi.

Argerligt, at det er sveert at fa fat i kontaktsygeplejerske. Hendes telefontid er reduceret
betydeligt.

Tilfreds.

Venlig sygeplejerske. Uvenlig sekretzer. Forventer ikke at kunne blive afhjulpet problemet. Tror
ikke pa succes i sidste ende. Mangler tillid og overbevisning og f.eks. gode nggletal fra lignende
behandlinger.

Nej.

Flot arbejde.

Vi har faet meget hjaelp til kosten omkring hans allergi og darlige mave.

God kontakt til sygeplejerske pa mail og telefon. Dog svaert at komme i kontakt i nogle perio-
der, da sygeplejerske har vaeret flyttet over til sengeafsnit i perioder. Svart at komme igen-
nem pa telefonen, da [der er] kort telefontid []. Ofte optaget eller ej svar/telefonsvarer om
forflytning.

Vivil savne jer og vores mange besgg. Dejligt, at NN nu kan stoppe selve behandlingen, men vi

har haft nogle gode oplevelser hos jer :-). | SKAL veere stolte af jeres indsats og jeres arbejds-
plads som helhed. Tak for nu.
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Kommentarsamling

# 71 Jegved ikke om praktiserende lzge er orienteret. Det er vaere dejligt, hvis han er. Godt
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Bilag 1

Barne Ambulatorium Herning

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

ID Kommentarer - Barne Ambulatorium Herning Samlet indtryk
&1 Som [studerende] er det ikke godt, at jeg naesten skal have en halv fravaersdag pga. kontrol Godt
[flere] gange arligt. Kan det mon lade sig ggre at holde eftermiddagsabent for de "store" dia-
betikerbgrn?

< 3 Personalet er flinke og velmenende, og med gode og positive personligheder. Men vidensni- Godt
veauet omkring de ting, der virkelig kan gagre en forskel i hverdagen (sarligt for de darligst
stillede patienter, eksempelvis de socialt darligt stillede), er alt for lavt! Selv om man har den
teoretiske indsigt (f.eks. som lazge indenfor omradet), sa oplever jeg, at man ikke ved de ting,
som er ngdvendige at vide/forsta for at hjzlpe de, der har brug for hjzelp.
[Kvalitet i behandling, Relationer til personale]

& 4 Jeg blev modtaget godt og hurtigt. Virkelig godt
# 6  Nej, deter perfekt. Godt
# 9 Jeg synes, at ventetid ikke er passende. Behandling af patienterne er super godt med masser Godt
af tryghed.
# 10 Serdeles sgd sygeplejerske, der tog sig rigtig godt af mig (mor) og min lille dreng. Varm, om- Godt

sorgsfuld og hjalpsom.
[Relationer til personale]

# 14 Haroplevet en gang, at der ikke var stole nok i ventevaerelset. Hvorfor laegge en Ipad, nar der Virkelig godt
ikke rigtig er noget pa den, der dur?
[Fysiske rammer]

# 15 Bade lage og sygeplejersker har, i vores tilfaelde, vaeret fantastiske. Betyder meget, at de er Virkelig godt
gode til og kan lide bgrn. Nu [kan vi ikke se lzgen lzengere], men NN (sygeplejerske) har vi
stadig (heldigvis).
[Relationer til personale]

# 16 De havde et godt tag pa barnet.[]. Godt
# 25 Have lidt mindre travlt og maske fokusere lidt mere pa almen trivsel og ikke kun pa, om bgrne- Godt
ne er dgdeligt syge.
[Pleje]
# 26 Detersvart og markeligt at vaere pa Bgrneambulatoriet, nar man er [teenager]. Det er isar Godt

maerkeligt, at sidde i det lille ventevaerelse med masser af bgrnelegetgj og mange bgrn, nar
man selv er sa meget &ldre end dem. Jeg fglte mig malplaceret og havde det ikke godt med at
vente pa ventevarelset. Ydermere hjalp det ikke, at ventetiden var lang! Pa det punkt synes
jeg, atder kunne ggres noget bedre, sa "stgrre bgrn” ikke fgler sig forkert og anderledes ved at
veere pa bgrneambulatoriet.

[Pleje]

# 28 MEGET POSITIVT. Efter min sgns sygdomsforlgb var han syg rigtig mange gange. Han kunne Virkelig godt
ikke komme ovenpa, fgr han var syg igen. Jeg ringede til min kontaktperson. Efter et par timer
ringede hun tilbage. Hun havde radfert sig med la2gen og i min s@ns tilfeelde, sa matte han fa
en [vaccine]. Dette hjalp utrolig meget. Virkelig god service. Vores sgns sygdomsforlgh var
utroligt sjeeldent, sa derfor var/er de utrolig dygtige.
[Kontaktperson, Kvalitet i behandling]

# 30 Telefontider kunne godt udvides, og maske kunne der godt laves noget om, sa det kan blive Godt
nemmere at komme i kontakt med ens kontaktperson pa telefon.
[Kommunikation og information, Kontaktperson]

# 35 Mankunne godt bruge nole vaegmalerier. Ligesom pa en anden afdeling. Virkelig godt
[Fysiske rammer]
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Der er altid en god stemning, og alle er smilende og imgdekommende.

Mere dbent/imgdekommende personale ved receptionen. De er " det fgrste indtryk”, man
mgder, og har nasten ikke tid til at kigge op og sige hej. De virker heller ikke sa imgdekom-
mende, nar man ringer...

[Relationer til personale]

Tilfreds.

Godt med hospitalsklovne :-).
[Relationer til personale]

Jeg synes altid, at l=2ger/sygeplejersker er meget imgdekommende.
[Relationer til personale]

Mere P-plads.
[Fysiske rammer]

Det er helt klart vores lzege NN, der har gjort, at vores datter har oplevet der som positivt at
komme i ambulatoriet. Samtidig har han taget alle henvendelser meget alvorligt, og vi er altid
blevet lyttet til og inddraget i behandlingen af vores datter.

[Kvalitet i behandling, Relationer til personale]

Jeg oplevede en god stemning og tone, og min sgn fglte sig tryg ved personalet, som var gode
til at henvende sig til ham.
[Relationer til personale]

Fortseet det gode arbejde.

De tog sig tid til at snakke med os, og de henvendte sig barnet, som det hele drejede sig om.
Rigtig god oplevelse.
[Pleje]

Har vaeret SA gode til [at sgrge for], at der var legetgj, tid og ro til, at barnet leger sig gennem
undersggelser. Alle tre gange, vi har vaeret der pa et halvt ar, har ventetiden vaeret minimal.
Skgnt.

[Pleje, Ventetid]

Vores datter har siden besgget pa ambulatoriet vaeret indlagt pa C2. Meget god behandling og
imgdekommenhed mgdte os der. Hun fik foretaget en [undersggelse] og var under narkose.
Portgr NN, som karte os til operationsstuen, gjorde alt for at give hende en god oplevelse.
Personalet, der udferte [undersggelsen], var sgde og virkede kyndige. Dog var renggringen,
oprydningen og hygiejnen ikke saerlig god pa gangen uden for operationsstuen. Det virkede
ikke sa betryggende. Ikke markeligt, at der kan opsta smitte i de omgivelser. Dog alti alt et
godt helhedsbillede.

[Fysiske rammer, Kvalitet i behandling, Relationer til personale]

Ventevarelset er ret trangt. En af gangene havde vi set forkert pa datoen og kom derfor pa et
tidspunkt, hvor vi ikke havde en tid, men alligevel tog sygeplejersken os ind. Det var vi meget
taknemlige for.

[Fysiske rammer, Pleje]

Kaffe og the i ventevaerelset mod mindre betaling ville vaere godt til far.
[Fysiske rammer]

Der er en rar og afslappet stemning pa ambulatoriet.

"Virkelig god" raekker slet ikke :-) Vores forlgb var mere end det. Vi havde hver gang fglelsen af,
at vivar de eneste patienter. Lagen og sygeplejersken tog sig god tid, og ALDRIG fik vi falelsen
af, at de skulle skynde sig videre. Laege NN havde en meget professionel og tryghedsskabende
made at undersgge NN pa. Hurtig og effektiv. Super godt indtryk af jeres ambulatorium.
[Kvalitet i behandling, Pleje]

Ventetiden fra egen lzege til vi kom i ambulatoriet var alt for lang. Det havde varet rart at se

jer, da hunvar rigtig syg, og vi var utrygge.
[Ventetid]
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Bilag 1

Rigtig god indretning. Maske lidt lille ventevaerelse, nogen gange kan det vaere meget proppet,
men o0gsa godt indrettet til barn.
[Fysiske rammer]

Vi blev bedt om at lave nogle registreringer pa vores datter og sa ringe dem ind til kontaktper-
sonen. Da vi ringede, ville hun sa gerne have dem pa skrift. Det kunne de jo lige sa godt have
sagt pa forhand. Sa havde jeg ikke brugt tid pa at fa fati hende, og hun havde ikke spildt sin tid
pa at tale med mig. Vi kunne bare havde faet en mailadresse og sendt materialet. Meget nem-
mere.

[Kommunikation og information, Kontaktperson]

Der skulle vaere bedre muligheder for unge mennesker i ventetiden. Blade, eventuelt iPad eller
lignende.
[Fysiske rammer]

Vier kun blevet mgdt af sgde og venlige la2ger og sygeplejersker. [Begge patienter] har altid

veeret trygge ved at skulle til kontrol. FLOT ARBEJDE!
[Relationer til personale]
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