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Resumeé

Denne rapport redeggr for en spgrgeskemaundersggelse blandt brugere af Patientkontoret.
Undersggelsen indeholder emner, som medarbejdere og brugere af Patientkontoret har givet
udtryk for, at de fandt vigtige.

Undersggelsens formal er at lade brugerne komme til orde, og det er derfor ogsa passende at
lade en brugers kommentar beskrive de overordnede resultater af undersggelsen:

"Meget fin hjeelp. Desvaerre er det lidt svaert at komme igennem telefonisk. Var nr. 12 pa ventelisten. Har
anbefalet til andre at bruge Patientkontoret. Mange ved ikke, at det findes.”

Denne kommentar er skrevet i spgrgeskemaet af en bruger. Kommentaren kan bruges til at
give et generelt billede af de brugeroplevelser og -vurderinger, som spgrgeskemaundersggel-
sen afdaekker.

For det fagrste er brugerne i hgj grad positive, nar de skal give en overordnet vurdering af Pa-
tientkontoret. Saledes svarer 92 procent af deltagerne i undersggelsen, at deres samlede ind-
tryk af Patientkontoret er "meget godt” eller "godt".

Brugerne er lige sa glade for Patientkontoret, nar der spgrges mere specifikt til den konkrete
hjalp og vejledning, de har modtaget fra Patientkontoret. Saledes bruger over 90 procent en
positiv svarmulighed, nar de stilles spgrgsmal om den hjzlp og vejledning, de har modtaget af
Patientkontoret.

| ovenstaende citat er brugeren mindre begejstret, nar det drejer sig om Patientkontorets
synlighed udadtil, og nar det drejer sig om, hvor lang tid det tager at komme igennem via tele-
fonen til Patientkontoret. Pa samme made viser spgrgeskemaundersggelsen, at folk er min-
dre positive, nar der spgrges til Patientkontorets synlighed og tilgeengelighed. Det skal dog
siges, at der ogsa pa dette omrade er afgivet flere positive end negative svar.

Rapporten viser, at brugernes oplevelse af den hjzlp og vejledning de modtager, har stor
sammenhang med deres samlede indtryk af Patientkontoret. Derimod har brugenes svar pa
spgrgsmal om synlighed og tilgegelighed, en mindre sammenhang med deres svar pa
spgrgsmal om det samlede indtryk. Dette indikerer, at det er den oplevede hjzlp og
vejledning, der har stgrst betydning for brugerne, nar de afger, om deres oplevelse med
Patientkontoret har veeret god eller darlig.



| rapporten ses der ogsa pa, om der er forskelle i, hvordan de forskellige brugergrupper
svarede pa spgrgeskemaet. | de fleste tilfaelde viser det sig dog, at der ikke er forskelle p3,
hvordan mand og kvinder, unge og gamle, patienter og pargrende osv. svarede.

En af de forskelle, som dog findes, er, at det i nogle tilfeelde er dem, der har ventet laengst i
telefonen, som har den darligste oplevelse af Patientkontoret. Det gaelder saledes, at andelen
der svarer, at de har et "meget godt” samlet indtryk af Patientkontoret er mindre hos dem,
der ventede laengst i telefonen. Noget tyder pa, at det samlede indtryk begynder at falde
meget, nar brugere oplever at vente mere end 10 minutter i telefonen.

En anden forskel i brugergrupperne er, at brugere, der har "Privat aftalesygehus” som
henvendelsesarsag, har en generel mere positiv oplevelse af Patientkontoret end andre.



1 Enundersggelse af brugeroplevelser

| efteraret/vinteren 2008 gnskede Patientkontoret at fa viden om, hvordan deres brugere op-
lever kontakten med kontoret. Patientkontoret bad derfor Center for Kvalitetsudvikling gen-
nemfgre en undersggelse af brugeroplevelser.

Arbejdet begyndte med to mgder, der kortlagde, hvilke emner Patientkontoret gnskede, der
skulle behandles i undersggelsen. Da dette var pa plads, blev der fokuseret pa, hvilke emner,
der er vigtige for brugerne. Brugernes synspunkter blev undersggt gennem et fokusgruppein-
terview, hvor der var otte deltagere.

Mgderne med Patientkontoret og fokusgruppeinterviewet med brugerne resulterede i en liste
med emner, som dannede baggrund for en spgrgeskemaundersggelse af brugernes oplevel-
ser og vurderinger af Patientkontoret. De centrale emner er: Patientkontorets synlighed og
tilgengelighed, Patientkontorets faglige kompetencer, patientvejledernes imgdekommenhed
og Patientkontorets opfglgning pa brugernes henvendelser. Emnerne blev indarbejdet i et
spgrgeskema, som blev udsendt til en gruppe brugere af Patientkontoret. Denne rapport be-
handler de svar, brugerne gav.

Rapportens kapitel 4 til 8 viser, hvordan brugerne har svaret pa konkrete spgrgsmal om Pati-
entkontaret. | bilag 2 er der en raekke kommentarer, som brugerne har skrevet i spgrgeske-
maets ene abne spgrgsmal.



2 Undersggelsens tilblivelse

Undersggelsen er anmeldt til Region Midtjyllands Direktions- og Radssekretariat. Disse har
godkendt undersggelsen som henhgrende under Region Midtjyllands generelle anmeldelse til
Datatilsynet ("Sundhedsvidenskabelig forskning i Region Midtjylland”; journalnummer 2007-
58-0010). Anmeldelsen var ngdvendig, da undersggelsen indeholdt oplysninger om, hvilke ar-
sager de enkelte brugere havde for at henvende sig til Patientkontoret. Godkendelsen til at
behandle disse personhenfgrbare data Igb til den 30. juni 2009. Herefter eksisterer data kun i

en anonymiseret form.

Spegrgeskemaet indeholder 24 spgrgsmal, der daekker de mest centrale emner i kontakten
mellem Patientkontoret og brugerne.

Far spgrgeskemaet udsendtes, blev otte af patientkontorets brugere bedt om at teste det. To
patientvejledere udvalgte de otte brugere, sa det blev sikret, at de havde forskellige aldre, kgn
og hjemkommune. De otte brugere fik spgrgeskemaet tilsendt og accepterede, at Center for
Kvalitetsudvikling ringede til dem for at fa en opfglgende samtale. | disse telefonsamtaler blev
brugerne spurgt, hvordan de ville udfylde skemaet - og hvorfor de svarede, som de gjorde.
Dette gav et indtryk af, hvordan brugerne forstod de enkelte spgrgsmal.

Det feerdige spgrgeskema og det medfglgende brev kan ses i bilag 5 og bilag 6. Spgrgeskema-
et er udsendt til 914 personer, som har vaeret i kontakt med Patientkontoret i perioden fra 19.
februar til 23. marts 2009. De udvalgte brugere fik mulighed for bade at indsende svar ved at
udfylde spgrgeskemaet pa papir og ved at udfylde spgrgeskemaet pa internettet. Resultatet
blev 444 besvarelser’. Dermed er svarprocenten pa 49 procent.

Patientkontoret havde allerede registreret en raekke oplysninger om deres brugere (alder,
kgn, henvendelsesarsag, henvendelsesdato og hvem der konkret stod for henvendelsen). Dis-
se baggrundsoplysninger indgar ogsa i undersggelsen.

Spgrgeskemaerne blev udsendt i to omgange. Skemaerne blev sendt til brugere, som havde
henvendt sig inden for tre uger op til udsendelsesdagen. Dermed blev det sikret, at der ikke
gik for lang tid, fra brugeren havde henvendt sig til Patientkontoret, og til han/hun modtog
spgrgeskemaet.

! De 444 besvarelser skal ses i forhold til, at Patientkontoret havde 17.125 henvendelser i 2008.



Brugernes sidste svarfrist var den 23. april 2009. | maj begyndte Center for Kvalitetsudvikling
at indtaste de besvarede papirskemaer og analysere data. Herefter blev der skrevet et udkast
til neervaerende rapport.

Da udkastet til rapporten var faerdig, blev det sendt til Patientkontoret, som fik mulighed for
at komme med kommentarer til indholdet, fgr den endelig rapport blev offentliggjort. Det var
pa forhand aftalt, at Patientkontorets leder og medarbejdere kun havde ret til at blive hart, og
at det var Center for Kvalitetsudvikling, der fastlagde den endelige udformning af rapporten.
Saledes skulle Patientkontoret fortrinsvis fokusere pa, hvilke dele af undersggelsen, de men-
te rapportudkastet underbelyste, og hvad de gerne ville have uddybet til hjelp for kontorets
kvalitetsudvikling. Dermed er Center for Kvalitetsudvikling ogsa garant for, at rapporten ikke
bevidst udelader resultater, som kan stille Patientkontoret i et darligt lys.

Patientkontoret havde kun ganske fa kommentarer til rapportudkastet, og deres kommenta-
rer var mest gnsker om uddybninger og forklaringer af de begreber, som anvendes i rappor-
ten. Saledes er den endelige rapport meget tat pa, at vaere ens med udkastet.



3 Datas repraesentativitet og anvendte metoder

Mange af rapportens resultater er opdelt, sa der er set pa forskellige undergrupper af bruge-
re. Undergrupperne er dannet ud fra de baggrundsoplysninger, som Patientkontoret har regi-
streret om deres brugere. Nar rapporten praesenterer tal for undergrupper, er disse grupper
altid sa store, at der minimum var 30 brugere med disse baggrundskarakteristika, blandt dem
som modtog et spgrgeskema. Denne minimumsgranse pa 30 er lavet af hensyn til, at bruger-
nes svar skal fremsta anonyme.

Da kravet om minimum 30 brugere i hver undergruppe skal overholdes, har det ikke vaeret
muligt at rapportere pa alle teenkelige baggrundskarakteristika. Derfor er der indimellem la-
vet lidt stgrre undergrupper ved at la2gge forskellige (men naert beslagtede) baggrundska-
rakteristika sammen. | bilag 1 er det gennemgaet, hvordan undergrupperne er konstrueret. |
bilag 1 er der ogsa en opggrelse over svarprocenten for de enkelte undergrupper (det er en
mere detaljeret udgave af tabel 1 pa side 8).

Det er dog ngdvendigt allerede her at lave en uddybning af én opdeling af brugere i under-
grupper, da denne opdeling bliver brugt flere gange over de naeste sider. Det drejer sig om en
opdeling af brugerne efter arsagen til deres henvendelse. Patientkontoret registrerer deres
brugere i op til 17 forskellige henvendelseskategorier. Det er uoverskueligt og uhensigts-
maessigt at sammenligne sa stort et antal grupper, og derfor har Patientkontoret lavet fire
overordnede grupper, som bruges i denne rapport. De fire grupper af henvendelsesarsager
er:

Privat aftalesygehus. Et privat aftalesygehus er et privatejet sygehus eller en privatejet klinik,

der har indgdet en saerlig aftale med Region Midtjylland, mens der var suspension af retten til
udvidet frit sygehusvalg (7. november 2008 - 30. juni 2009). Nar en bruger henvender sig om
"Privat aftalesygehus”, resulterer det oftest i, at Patientkontoret anmoder hospitalet om at
omvisitere patienten til et privat aftalesygehus.

Patientrettigheder og diverse. Patientkontoret har til opgave at bista patienter med vejled-

ning og radgivning om patientrettigheder, herunder reglerne pa klage- og erstatningsomra-
det, befordring, genoptraning m.v. "Diverse” omfatter typisk henvendelser, hvor patienter
fejlagtigt henvender sig til Patientkontoret for f.eks. at aflyse en tid pa hospitalet eller bestille
en transport.

Frit sygehusvalg. Patientkontoret vejleder og radgiver om sundhedsvasenets ydelser, herun-

der ogsa retten til at benytte sig af det frie sygehusvalg. Som opfglgning pa en patienthen-



vendelse anmoder Patientkontoret hospitalet om at omvisitere patienten til et andet offent-
ligt sygehus.

Ventetider: Mange patienter gnsker en kortere ventetid. Patientkontoret oplyser patienter
om, hvilke ventetider der er pa andre offentlige sygehuse, og om patienten har mulighed for
at fa en kortere ventetid. Efter vejledning fra Patientkontoret om ventetider er det patienten
selv, der henvender sig til hospitalet for at blive omvisiteret til et andet offentligt hospital.

Der er ogsa lavet forsgg pa at sammenligne nogle af resultaterne pa tvaers af de mere udspe-
cificerede henvendelsesarsager. Det er dog ikke muligt at vise resultater for dem alle 17, hvis
reglen om minimum 30 personer i hver gruppe skal overholdes. Derfor er den mest detaljere-
de opggrelse af resultater lavet pa syv forskellige henvendelsesarsager. | bilag 1 kan det ses,
hvordan de syv grupper er dannet, og i bilag 4 ses resultaterne for de syv grupper.

Tabel 1 pa naeste side viser undersggelsens svarprocent for vaesentlige undergrupper af bru-
gere. Det fremgar af tabellen, at der er visse forskelle pa grupperne, nar der ses pa, hvor stor
en andel, der har besvaret spgrgeskemaet. Disse udsving betyder, at nogle grupper er under-
repraesenteret i undersggelsen, og at andre er overreprasenterede. Det er saledes bemaer-
kelsesveerdigt, at brugere der har henvendt sig med arsagen "Privat aftalesygehus” og bruge-
re imellem 60 og 69 ar, har en svarprocent, som er vaesentligt hgjere end de 49 procent, der er
gldende for hele undersggelsen. Dette betyder, at der i disse grupper er en stor andel af
brugerne, som har svaret pa spgrgeskemaet. Det betyder ogsa, at andelen af personer med
disse karakteristika er forholdsvis stgrre i undersggelsen, end den er blandt alle, som fik til-
sendt spgrgeskemaet. Dermed er disse grupper overreprasenterede i undersggelsen. Om-
vendt er der en forholdsvis lille andel svar fra brugere, der har henvendt sig om "Patientret-
tigheder og diverse”. Der er ogsa en lav svarprocent blandt brugere i gruppen under 40 ar, og i
den gruppe brugere hvor det ikke er patienten selv, der har henvendt sig. Sidstnaevnte kan
skyldes, at det ofte er patientens adresse, der er registreret af Patientkontoret, ogsa selvom
det er pargrende eller andre, der har henvendt sig. | disse tilfeelde er spgrgeskemaet blevet
sendt til den registrerede patient. | fglgebrevet bad vi modtageren af spgrgeskemaet om at
videregive det til den person, der havde haft kontakten. Men det kan have haft indflydelse pa
svarprocenten, at spgrgeskemaet skulle igennem et ekstra seet haender.

Der er grund til at vaere bevidst om over- og underreprasentationen af visse grupper, nar
rapporten laeses. Men den skave svarfordeling bliver ikke vurderet til at vaere et stgrre pro-
blem for resultaterne, da udsvingene trods alt er relative sma. Saledes er svarprocenten mel-
lem 30 0g 60 alle grupper af brugere.



Tabel 1. Baggrundsoplysninger om svarpersoner

Brugere spgr-

geskemaet er | | | Svarpersoner | Svarprocent

udsendt til

n n %
lalt 914 444 49
Arsag til henvendelse
Frit sygehusvalg 314 160 51
Patientrettigheder og diverse 149 47 32
Privat aftalesygehus 132 80 61
Ventetider 319 157 49
Person bag henvendelsen
Patient 771 388 50
Pargrende og andre 143 56 39
Alder
Under 40 ar 207 71 34
40-49 167 78 47
50-59 154 74 48
60-69 203 123 bl
70 og derover 183 98 54
Ken
Kvinder 513 245 48
Meand 401 199 50

Alle spgrgsmalene om brugernes vurderinger og oplevelser af Patientkontoret er krydset med
baggrundsoplysninger. Dette er fgrst og fremmest sket ved, at der er lavet opggrelser over,
hvordan svarene fordeler sig inden for de forskellige undergrupper. Disse opg@relser kan ses i
tabellerne i bilag 4.

Derudover er der lavet test af, om der er signifikante forskelle pa de oplevelser og vurderin-
ger, som brugerne i de forskellige undergrupper har haft. Dette er sket ved at sammenligne,
hvor stor en andel i de forskellige grupper, der har svaret pa et spgrgsmal ved at benytte den
mest positive svarkategori. Forskellene i grupperne er signifikanstestet med en”Chi°-test”.



"Chi*-testen” er et statistisk varktgj, der bruges til at male, om det er sandsynligt, at forskel-
lene mellem grupper blot er en tilfaeldighed. Nar nogle grupper i undersggelsen har svaret
forskelligt pa et spgrgsmal, kan det skyldes tilfaeldigheder. Selv hvis man bad alle deltagerne i
undersggelsen saette krydserne i spgrgeskemaet helt tilfaeldigt, vil man kunne finde forskelle i
de enkelte gruppers svar. Hvis grupperne er store, vil forskellene mellem dem dog nok vaere
sma, da tilfaldighederne typisk udligner hinanden. Chi*-testen bruger oplysninger om stgrrel-
sen pa grupperne og starrelsen pa forskellen i gruppernes svar, til at give et tal for, hvor
sandsynligt det er, at en af forskellene mellem mindst to af grupperne /kke blot skyldes stati-
stiske tilfaeldigheder. Nar en Chi°-test giver en signifikansvaerdi pa under 0,05 betyder det, at
der er under fem procents sandsynlighed for, at samme forskelle var fremkommet, hvis sva-
rene var fordelt tilfeeldigt. Svarene er som navnt delt i to, bestdende af den mest positive
svarkategori og resten. Denne todeling har vaeret ngdvendig, da en Chi*-test mellem under-
grupperne ikke kan gennemfgres, hvis der er en svarkategori, som slet ikke bliver brugt. De-
lingen sker mellem den gverste kategori og de gvrige, fordi svarpersonerne oftest placerer sig
i de to gverste grupper.

Rapporten indeholder ogsa enkelte MCA-analyser. MCA-analyserne bruges til at male, om der
er signifikante forskelle pa de svar undergrupperne har givet, nar der ses bort fra effekter af
en bestemt baggrundsoplysning. Med andre ord holdes en bestemt faktor konstant, idet der
ses pa forskellene i gruppernes svar. Helt konkret bliver MCA-analyserne i denne rapport an-
vendt til at se, om der er signifikante forskelle pa svar afgivet af brugere, der har henvendt sig
pa forskellige ugedage - nar man tager hgjde for, at der er forskellig telefonventetid pa de
forskellige ugedage. Lidt forsimplet kan det forklares ved, at man fgrst opdeler brugerne ef-
ter, hvor lang tid de har ventet i telefonen. Herefter sammenligner man svar fra brugere, der
har henvendt sig pa forskellige ugedage, men som har ventet i cirka lige mange minutter.

Et tredje statistisk veerktgj, der er brugt i rapporten er gammavardier. Gammavaerdier siger
noget om, hvor staeerk sammenhang der er imellem brugernes svar pa to spgrgsmal. Gamma-
vaerdier falder mellem -1 og 1. En gammaveaerdi teet pa 1 viser, at der er steerk positiv sam-
menhang mellem svarene. Det betyder, at mange af de personer, der har givet et positivt svar
pa det ene spgrgsmal, ogsa har gjort det pa det andet. Omvendt viser en gammavaerdi pa taet
pa -1, at der er en staerk negativ sammenhang imellem spgrgsmalene. Det betyder, at mange
af dem, der har svaret positivt pa den ene spgrgsmal, har givet et negativt svar pa det andet.
En gammavaerdi taet pa 0 viser, at der ikke er nogen sammenhang mellem brugernes svar pa
de to spgrgsmal.



4 Hjeelp og vejledning til brugerne

10 af de 24 spgrgsmal i spgrgeskemaet handler om brugernes oplevelse af den hjzlp og vej-
ledning, Patientkontoret har ydet dem. De fglgende tre figurer viser, hvordan svarene forde-
ler sig pa disse 10 spgrgsmal.

Figur 1 viser resultaterne for tre spgrgsmal, hvor svarene er fordelt pa en skala, der gar fra
"meget god” til "meget darlig”. Alle tre spgrgsmal drejer sig om den konkrete hjzlp og vejled-
ning, som brugere har modtaget fra Patientkontoret. Det fgrste spgrgsmal handler om, hvor-
vidt brugeren fik overblik over sine muligheder ved at veere i kontakt med Patientkontoret.
Det andet spgrgsmal handler om, hvorvidt brugerne mener, at Patientkontoret var hurtige til
at behandle deres sag og give dem den ngdvendige vejledning. Det tredje spgrgsmal beder om
en mere generel vurdering af Patientkontoret, i forhold til at give konkret vejledning om de
forskellige muligheder, brugeren har i sundhedssystemet.

Figur 1. Tre spgrgsmal om hjzlp og vejledning

Hvordan var Patientkontoret til
atgivedigoverblik over dine
muligheder i
sundhedsvasenet?

32% 7%

Hvordan var Patientkontoret til
hurtigtatyde den hjzlpog
vejledning, du havde behov for.

31% 6%

Hvordan var Patientkontoret til
atradgive digomdine
muligheder?

30% 6%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

E Meget godt O Godt O Bade/Og O Darligt E Megetdarligt

Fordelingen af svar er stort set ens pa de tre spgrgsmal i figur 1. Saledes besvarer ca. 60 pro-
cent af de adspurgte brugere "meget godt” til spgrgsmalene om vejledning og radgivning. Ca.
30 procent svarer "godt”, og kun seks-syv procent svarer "bade/og” til de tre spgrgsmal. For
alle tre spgrgsmal geelder det ogsa, at de negative svarmuligheder, "darligt” og "meget dar-
ligt” tilsammen har hgjest tre procent af svarene.
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Figur 2 viser resultaterne for seks spgrgsmal, der er formuleret som udsagn om Patientkon-
torets hjeelp og vejledning. Brugerne blev bedt om at udtrykke deres holdning til udsagnene
pa en skala, der gar fra "meget enig” til "meget uenig"”.

Figur 2. Seks udsagn om oplevelsen af Patientkontorets hjaIp og vejledning

Patientvejlederen var venlig og

0,
imgdekommende. 20%

Patientkontoretgav migen
vejledning, der tog
udgangspunktinetopmin
situation.

5%

Efter min kontakt med
Patientkontoretvar jeg mere
afklaretomkring, hvilke
muligheder jegville ggre brug af.

8%

Patientkontoretvar hurtig til at

0,
fglge op pa min henvendelse. £

Jegfikindtryk af, at
patientvejlederen var fagligt
dygtig.

8%

Jegvaritvivlom, hvordan
Patientkontoretville felge op pa
min henvendelse.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

@ Meget enig O Enig O Hverken/Eller O Uenig @ Meget uenig

Det fgrste udsagn i figuren, som gar pa, om patientvejlederen var venlig og imgdekommende,
far mange positive svar. Saledes svarede 3/4, at de er "meget enige” i dette, og yderligere 20
procent erkleerede sig "enige”.

Svarpersonerne forholder sig nasten ens til de fire midterste udsagn. Disse fire gar pa, om
vejledningen tog udgangspunkt i brugerens situation, om kontakten med Patientkontoret
gjorde brugerne mere afklaret med, hvilke tilbud de ville bruge, om der hurtigt blev fulgt op pa
brugerens henvendelse, og om brugerne fik indtryk af, at patientvejlederne var dygtige til de-
res fag. Mellem 88 og 90 procent af brugernes erklzerede sig "meget enig” eller "enige” i disse
udsagn. Men figur 2 viser ogsa, at der er mindre forskelle pa, hvor stor en andel, der er "meget
enig”, og hvor stor en andel der er "enig” i udsagnene. Overordnet set er konklusionen for alle
udsagnene dog, at brugerne har haft en meget positiv oplevelse af den hjalp og vejledning,
de har faet af Patientkontoret.
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Den sidste sgjle i figur 2 adskiller sig ved, at der er stgrre spredning pa svarene, og ved at der
er flere, der har erklaeret sig "uenige” eller "meget uenige” i udsagnet. Udsagnet gar pa, om
brugerne var i tvivl om, hvordan Patientkontoret ville falge op pa deres henvendelse. 31 pro-
cent svarer "meget enig” eller "enig” til dette, og 50 procent svarer "uenig” eller "meget
uenig”. Dette udsagn adskiller sig fra de gvrige i figur 2 ved, at svarpersonerne udtrykker en
positiv holdning overfor Patientkontoret, nar de svarer "uenig” eller "meget uenig”. Ved de
gvrige udsagn har dette vaeret udtryk for, at brugeren har haft en darlig oplevelse af Patient-
kontoret. Dette udsagn star sammen med de gvrige fem udsagn i spgrgeskemaet (som den
fjerde af de seks, se bilag 5). Det kan have forvirret svarpersonerne, at udsagnet star sammen
med de andre, men at svarkategorierne pludselig har en "omvendt” betydning. Den store
spredning i svarene kanderfor veere udtryk for, at ikke alle svarpersoner opdagede, at svarka-
tegorierne "meget enig” og "enig” ved dette udsagn er udtryk for en darlig oplevelse. Der kan
dog ikke siges noget om dette med sikkerhed og svarene kan saledes ogsa vaere udtryk for, at
svarpersonerne rent faktisk var i tvivl om, hvordan Patientkontoret ville falge op pa deres
henvendelse. En stgtte til sidstnaevnte tolkning kan eksempelvis findes i svarpersonernes ud-
dybende kommentarer, hvor en bruger skriver:

"Er i tvivl om, hvor hurtigt Patientkontoret far videresendt min henvisning. Har ventet i over 14 dage nu
og har stadig ikke hart noget fra det nye sygehius.”

Konklusion er derfor, at det vil kreeve yderligere undersggelse at fastlagge, hvad brugerne
reelt mener om Patientkontorets opfglgning (se bilag 1 for en videre analyse af dette ud-
sagn).

Figur 3 pa naeste side viser resultaterne fra et spgrgsmal, hvor brugerne bliver bedt om at
forholde sig til, hvor meget patientvejlederen inddrog dem i beslutningerne om, hvad der skul-
le ske i det videre forlgh. Spgrgsmalet er formuleret sadan, at brugerne kunne svare, at de
blev inddraget tilpas, for meget eller for lidt. Tanken bag er, at brugeren bade kan opleve, at
patientvejlederen tager beslutningen for dem, eller at de ikke far den vejledning, de har brug
for. Hvis patientvejlederen tager beslutningen, far brugeren ikke den ngdvendige indflydelse
pa, hvad der skal ske videre i forlgbet. Omvendt kan patientvejlederen ogsa ggre brugeren
mere usikker, ved at give dem en raekke valgmuligheder som brugeren ikke fgler sig rustet til
at vaelge imellem. Patientvejlederen skal altsa finde en balance mellem at give en konkret vej-
ledning, og lade brugeren selv traeffe en afggrelse.
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Figur 3. Graden af inddragelse i beslutninger
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Figur 3 viser, at patientvejlederne i langt de fleste tilfaelde formar at balancere mellem vej-
ledning og brugerbestemmelse, pa en made der er tilfredsstillende for brugerne. Saledes har
90 procent svaret: "Jeg blev inddraget i passende omfang”. De resterende 10 procent fordeler
sig saledes, at fem procent mener de blev inddraget for meget, og fem procent mener, at de
blevinddraget for lidt.

Svarene pa spgrgsmalene om hjalp og vejledning er blevet krydset med brugernes bag-
grundsoplysninger. Saledes er det blevet analyseret, om der er signifikante forskelle pa, hvor
stor en andel af svarpersonerne i forskellige undergrupper, der har brugt den mest positive
kategori pa spgrgeskemaet®. Resultaterne af signifikanstestene viser, at der ikke er nogen
entydig tendens, hvor én bestemt undergruppe er mere eller mindre positive pa alle spgrgs-
malene om hjzlp og vejledning. Men der er dog signifikante forskelle mellem enkelte grupper
pa bestemte spgrgsmal.

Saledes er der tre steder, hvor der er signifikante forskelle pa svarene, nar der opdeles efter
brugernes henvendelsesarsager. Det fgrste sted er ved spgrgsmalet om, hvordan Patientkon-
toret var til at give brugerne overblik over deres muligheder. Det andet sted, hvor der er for-
skelle imellem henvendelsesgrupperne, er ved spgrgsmalet om, hvordan Patientkontoret var
til at radgive. Det tredje sted er ved udsagnet om, hvorvidt Patientkontoret var hurtige til at
folge op pa brugerens henvendelse. Chi°-testen viser, at der alle tre steder er signifikant for-
skel pa mindst to af undergrupperne, nar der ses pa andelen, der har anvendt den mest posi-
tive svarkategori. Det gaelder ogsa alle tre steder, at det er gruppen "Privat aftalesygehus”,
der har den stgrste andel positive. Derimod er der forskelle pa, hvilken gruppe, der scorer la-
vest. Resultaterne kan ses i figur 4, figur 5 og figur 6.

¢ At det er den mest positive, der er blevet anvendt, betyder, at der er blevet set p& andelen der har svaret "Meget uenig” pa ud-
sagn 15: "Jeg var i tvivl om, Avordan Patientkontoret ville fglge op pa min henvendelse”. Der er dog ingen signifikante forskelle
mellem undergrupperne pa dette spgrgsmal.
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Figur 4. Oplevelse af Patientkontorets evne til at give overblik over sundhedsvaesenets til-

bud, nar svarene er opdelt efter brugernes henvendelsesarsager

Sig.=0,034 q
Ventetider | 56%
Privataftalesygehus 72%
Patientrettigheder og | )
diverse 47%
Fritsygehusvalg | 58%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Andel der har svaret "meget god" pa spgrgsmalet:
"Hvordan var Patientkontoret til at give digoverblik over dine muligheder i
sundhedsvasenet? (Eks. hurtigadgang til undersggelse eller behandling,
klagemuligheder, befordring mv.)?"

80%

Figur 4 viser, at andelen, der har svaret, at de vurderer Patientkontoret som "meget god” til at

give dem et overblik over deres muligheder, er stgrst i den gruppe, der har "Privat aftalesyge-

hus” som henvendelsesarsag. Her har 72 procent benyttet den mest positive svarkategori.

Derimod er der kun 47 procent, der har gjort det samme i gruppen "Patientrettigheder og di-

verse”.
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Figur 5. Oplevelse af Patientkontorets radgivning, nar svarene er opdelt efter brugernes
henvendelsesarsager
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Andel der har svaret "meget god" pa spsrgsmalet:
"Hvordan var Patientkontoret til at radgive dig om dine muligheder?"

Figur 5 viser, at ogsa nar det kommer til spgrgsmalet om Patientkontorets radgivning, er det
blandt dem, der har "Privat aftale sygehus” som henvendelsesarsag, hvor den stgrste andel
har svaret med den mest positive kategori.

Figur 6. Oplevelse af, om Patientkontoret er hurtig til at falge op pa henvendelser, nar sva-
rene er opdelt efter brugernes henvendelsesarsager

Sig. = 0,003 ;

Ventetider 47%

Privataftalesygehus 74%
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diverse | 53%
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Andel der har svaret "meget enig" tiludsagnet:
"Patientkontoretvar hurtig til at fglge op pa min henvendelse."
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Af figur 6 fremgar det, at det ligeledes er hos gruppen, der har "Privat aftalesygehus”, som
henvendelsesarsag, at der er flest, der har svaret "meget enig” i udsagnet om, at Patientkon-
toret var hurtige til at fglge op pa deres henvendelse. Derimod er der "kun” 47 procent i den
mest positive kategori blandt brugere, der henvendte sig om "Ventetider”.

Der er enkelte gvrige signifikante forskelle i svarfordelingen pa spgrgsmalene om hjzlp og
vejledning, nar der ses pa forskellige undergrupper. En forskel er, at der er en signifikant stgr-
re andel blandt kvinder end blandt meend, som svarer, at de er "meget enige” i, at Patientkon-
toret var hurtige til at fglge op pa deres henvendelse.

Et andet sted med signifikante forskelle er mellem brugere, der har hgrt om Patientkontoret
fra forskellige kilder. Disse svarer forskelligt pa, om Patientkontoret har gjort dem mere afkla-
ret i forhold til, hvilke muligheder i sundhedsvasenet, de ville ggre brug af. Den stgrste andel
positive besvarelser er blandt dem, der fgrste gang hgrte om Patientkontoret fra deres egen
leege.

Derudover er der ogsa signifikante forskelle i de mere udspecificerede undergrupper for an-
ledning til henvendelse, nar der ses pa spgrgsmalet om Patientkontorets radgivning, og nar
der ses pa udsagnet om, hvorvidt Patientkontoret var hurtige til at fglge op pa en henvendel-
se. Disse forskelle er i trad med de netop praesenterede forskelle pa hovedgrupperne (jf. figur
5 og figur B6).

Endelig er der to steder, hvor der er signifikante forskelle pa andelen, der svarer med den
mest positive kategori, nar svarpersonerne opdeles efter deres alder. Det ene sted er ved det
udsagn, der gar pa, hvorvidt Patientkontoret var hurtige til at fglge op pa brugerhenvendel-
sen. Det andet sted med en signifikant aldersforskel er ved spgrgsmalet om, hvorvidt bruger-
ne fglte sig inddraget i passende omfang. Der er dog ikke generelle tendenser at spore, idet
det ikke er de samme aldersgrupper, der ligger "hgjest” de to steder.

En detaljeret svarfordeling pa de 10 spgrgsmal om Patientkontorets hjzlp og vejledning op-
delt pa diverse undergrupper kan ses i bilag 4, tabel B.4.5. til B.4.14.

Overordnet set ma det konkluderes, at brugerne er meget positive over for den hjzlp og vej-
ledning, de har faet af Patientkontoret. Dette kan ogsa ses i de skrevne kommentarer i bilag 2,
hvor fglgende eksempel er hentet fra:

"Jeg synes kun, at jeg har haft ros til de ansatte, de tre gange jeg har haft brug for Patientkontoret.”
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5 Patientkontorets synlighed og tilgengelighed

De farste tre spgrgsmal i spgrgeskemaet er om Patientkontorets synlighed. Derefter falger
fem spgrgsmal om tilgeengelighed og ventetider. Resultaterne for disse spgrgsmal praesente-
res i dette kapitel.

Det allerfgrste spgrgsmal, som deltagerne i undersggelsen blev bedt om at besvare, var, hvor
de fgrste gang hgrte om Patientkontoret. Figur 7 viser, hvordan svarene fordeler sig.

Figur 7. Hvor brugerne fgrst hgrte om Patientkontoret

100% -
90% -
80% -
70% -

59%
60% - i

50% -

40% -

30% -

20% - 16%
10% 0
10% % 7%
D% T T T
Hos egen l2ge  Brev fra hospital Gennem Gennem en pjece Andet
bekendte

Fordeling af svar pa spsrgsmalet:
"Hvor hgrte du farste gang om Patientkontoret?"

Af den anden sgjle i figur 7 fremgar det, at over halvdelen (59 procent) af svarpersonerne fik
kendskab til Patientkontoret igennem et brev fra det hospital, som de eller deres pargrende
havde vaeret i kontakt med. De resterende svarpersoner fordeler sig forholdsvist jeevnt pa de
gvrige svarmuligheder. Der er saledes 10 procent af svarpersonerne, som fgrste gang hgrte
om Patientkonteret hos egen lzege, mens henholdsvis ni og syv procent af svarpersonerne
hagrte om Patientkontoret gennem bekendte og gennem en pjece. Endelig viser den femte
sgjle i figur 7, at 16 procent af svarpersonerne svarede "Andet”. | den forbindelse havde svar-
personerne mulighed for at notere, hvorigennem de fgrste gang hgrte om Patientkontoret.

17



Her har svarpersonerne blandt andet noteret pressen/medierne, internettet og privathospi-
tal. Den fuldstzendige liste med svarpersonernes uddybninger til kategorien "andet” kan fin-
desibilag 3.

Figur 8 viser, hvor enige/uenige svarpersonerne er i to udsagn, der omhandler brugernes
kendskab til Patientkontoret, pa det tidspunkt de fik brug for hjzelp og vejledning.

Figur 8. Kendskab til Patientkontoret

Detvar fra begyndelsen klart for
mig, atder fandtes et
Patientkontor, hvor jegkunne
henvende mig.

35% 14% 16%
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Detvar fra begyndelsen tydeligt
for mig, hvilke ting
Patientkontoret kunne hjzlpe
med.

B Megetenig 0O Enig 0O Hverken/Eller 0O Uenig B Megetuenig

Overordnet fremgar det af figur 8, at omkring en fjerdedel af svarpersonerne er "uenige” eller
"meget uenige” i udsagnene, og saledes ikke vidste, at der fandtes et Patientkontor, hvor de
kunne henvende sig, og/eller hvilke ting Patientkontoret kunne hjzelpe dem med. Modsat er
der henholdsvis 61 og 53 procent af svarpersonerne, der er "enige” eller "meget enige” i de to
udsagn. Blandt svarpersonerne er der naturligt nok flere, som var klar over, at der fandtes et
patientkontor end for hvem det var tydeligt, hvilke ting Patientkontoret kunne hjzlpe dem
med. Mere konkret er 26 og 35 procent af svarpersonerne henholdsvis "meget enige” og "eni-
ge" i udsagnet om kendskab til Patientkontorets eksistens, mens 21 og 32 procent af svarper-
sonerne er henholdsvis "meget enige” og "enige” i udsagnet om kendskab til Patientkontorets
serviceomrade.

Svarpersoner, der er "meget enige” i ovenstaende udsagn, er blevet opdelt efter de forskellige
kilder, hvorigennem de fgrste gange hgrte om Patientkontoret. Her viser det sig, at kendskab
til Patientkontoret er stgrst blandt svarpersoner, der fgrste gang hgrte om Patientkontoret
gennem en pjece. For begge udsagn viser Chi°-testen imidlertid, at forskellene mellem infor-
mationskilderne ikke er signifikante®. Forskellen er saledes ikke stgrre end de ville vaere, hvis
svarene var placeret tilfzeldigt, og det kan derfor ikke udelukkes, at forskellene skyldes stati-
stiske tilfeeldigheder.

® Personer, der har benyttet svarkategorien "andet”, indgar ikke analyserne, da svarkategorien som tidligere navnt daekker over
mange forskellige informationskilder.
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Deltagerne i undersggelsen blev ogsa spurgt om, hvordan de havde vaeret i kontakt med Pati-
entkontoret. Pa dette spgrgsmal havde svarpersonerne mulighed for at saette flere kryds,
hvis de havde haft kontakt med Patientkontoret pa flere forskellige mader. Figur 9 viser resul-
taterne af dette spgrgsmal.

Figur 9. Kontaktformer mellem svarpersoner og Patientkontoret
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Figur 9 viser, at hele 97 procent havde vaeret i telefonisk kontakt med patientkontoret, og det
er saledes den altdominerende kontaktform.

Svarpersonerne blev ogsa stillet tre spgrgsmal om, hvor let tilgeengelig de oplevede Patient-
kontoret. Et af disse spgrgsmal er, hvorvidt det var svaert at komme i kontakt med Patientkon-
toret®. Et andet spgrgsmal er, om brugerne er tilfredse med Patientkontorets telefondbnings-
tid. Det tredje spgrgsmal er, om den oplevede ventetid i telefonen var acceptabel. Svarforde-
lingerne for disse spgrgsmal kan ses i figur 10 pa naeste side.

* Dette spgrgsmal vender sadan, at den farste svarmulighed ("Ja, i hgj grad”) er udtryk for en negativ ytring - ligesom i udsagnet
om, hvorvidt brugerne var i tvivl om opfalgningen pa deres henvendelse. Men da dette kun var tredje spgrgsmal i spgrgeskemaet,
og da svarkategorien ikke var brugt far (se bilag 4) er der ikke grund til at tro, at dette kan have skabt forvirring. Det betyder dog,
at der signifikanstestes med andelen, der har svaret "Nej, slet ikke”, da det er denne svarmulighed, der er den mest positive.
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Figur 10. Patientkontorets tilgaengelighed
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De to gverste sgjler i figur 10 viser, hvordan svarpersonerne oplever at skulle komme i kontakt
med Patientkontoret, og hvad de mener om Patientkontorets telefonabningstid. Heraf frem-
gar det, at 34 procent har svaret, at de i en eller anden grad havde svart ved at komme i kon-
takt med Patientkontoret, mens 45 procent har svaret, at de slet ikke havde sveert ved at
komme i kontakt med Patientkontoret. | forhold til Patientkontorets telefondbningstider er
der ligeledes en klar overvagt af svarpersonerne, der vurderer Patientkontoret positivt. Der
var saledes kun 26 procent, som /kkei en eller anden grad var tilfredse med Patientkontorets
telefonabningstider.

Den nederste sgjle i figur 10 viser, hvordan de mange svarpersoner, som havde telefonisk
kontakt med Patientkontoret, oplevede ventetiden i telefonen. Som med de forrige spgrgsmal
var svarpersonernes vurdering overvejende positiv. Saledes fandt 37 og 34 procent, at vente-
tiden i telefonen var henholdsvis "i hgj” og "i nogen grad” acceptabel, mens de resterede 29
procent fandt ventetiden i telefonen uacceptabel i en eller anden grad.
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Figur 11 viser svarpersonernes oplevede ventetid i telefonen fgr de fik kontakt med en med-
arbejder fra Patientkontoret.

Figur 11. Minutter oplevet ventetid i telefonen

100% 1
90% A
80% -
70% ~
60% -
50% ~

40% - 38%

30% - 24% 25%

20% 14%

10% -

0% \
0-4 minutter 5-9minutter 10-14 minutter 15 - minutter

| den fgrste sgjle i figur 11 fremgar det, at 38 procent oplevede at vente mindre end fem mi-
nutter, mens anden og tredje sgjle viser, at 24 og 14 procent oplevede at vente mellem hen-
holdsvis 5-9 og 10-14 minutter. Endelig viser den fjerde sgjle, at 25 procent oplevede at vente
mere end 15 minutter.
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| figur 12 er andelen af svarpersonerne, der "i hgj grad” fandt ventetiden i telefonen accepta-
bel, vist for de forskellige intervaller af oplevet ventetid.

Figur 12. Accept af telefonventetid opdelt efter oplevet ventetid i telefon
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Andel der har svaret "Ja, i hgj grad" pa spgrgsmalet:
"Var den ventetid du oplevede i telefonen acceptabel?”

Ikke overraskende afslgrer figur 12 en klar sammenhang mellem den oplevede ventetid og
svarpersonernes accept af denne. Blandt svarpersoner, der oplevede at vente mindre end fem
minutter, var der saledes hele 77 procent, som fandt, at ventetiden "i hgj grad” var acceptabel.
Blandt svarpersoner, som oplevede at vente i henholdsvis 10-14 minutter og 15 minutter eller
mere, var de tilsvarende procentsatser derimod 12 og 1 procent. Chi*-testen viser, at der er
signifikant forskel mellem minimum to af ventetidsintervallerne.

Pa tilsvarende vis er der en forholdsvis klar sammenhang mellem om svarpersonerne ople-
vede ventetid og svarpersonernes oplevelse af, at det var sveert at komme kontakt med Pati-
entkontoret. Denne sammenhang vises af pladshensyn ikke her, men den detaljerede forde-
ling af svarene i dette kryds kan ses i bilag 4, tabel B.4.17.

Herudover er der ogsa en signifikant sammenhang mellem svarpersonernes accept af vente-

tiden og svarpersonernes tilfredshed med Patientkontorets telefonabningstider. Dette kryds
findes i bilag 4, tabel B.4.18.
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Det skal ogsa bemaerkes, at ugedagen for brugernes henvendelse spiller en rolle for, om de
oplever, at det er sveert at komme i kontakt med Patientkontoret, og om de mener, at telefon-
ventetiden var acceptabel. Denne effekt forsvinder dog, hvis man tager oplevet ventetid med i
betragtning. Saledes viser en MCA-analyse, at forskellene pa svar fordelt efter ugedag for
henvendelse ikke er signifikante, nar spgrgsmalet med ventetid holdes konstant. Dette skyl-
des, at ventetiden i telefonen er l&2ngere pa mandage. Og grunden til, at brugere svarer an-
derledes, hvis de har henvendt sig om mandagen, er altsa, at de typisk har ventet laengere.
Arsagen til den I2ngere ventetid er formentlig, at der er langt flere henvendelser om manda-
gen, end der er de gvrige dage. Neesten 34 procent af svarpersonerne har henvendt sig en
mandag, hvorimod der er en mere jeevn fordeling af henvendelser pa de gvrige dage (onsdag
20 procent, tirsdag 22 procent og torsdag 23 procent).

Figur 13 viser den gennemsnitlige oplevede ventetid i telefonen fordelt pa ugedage.

Figur 13. Gennemsnitlig oplevet ventetid i minutter fordelt pa ugedage
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Gennemsnitlig opgivet antal minutter ved spgrgsmalet:
"Hvor lang tid ventede du i telefonen, fgr du fik kontakt med en
medarbejder fra Patientkontoret?"

Figur 13 afslgrer, at den oplevede ventetid i telefonen er vasentlig stgrre om mandagen end
den er tirsdag, onsdag og torsdag, som er de gvrige dage, hvor Patientkontoret har abent for
telefonisk kontakt.
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En anden interessant sammenhang er mellem kendskab til Patientkontorets kunnen og hen-
vendelsesarsag. Saledes er der signifikante forskelle pa, hvor stor en andel der svarede, at de
er "meget enige” i, at det fra begyndelsen var klart for dem, /vi/ke ting Patientkontoret kunne
hjaelpe med, nar der opdeles efter henvendelsesarsag. Dette kan ses i figur 14.

Figur 14. Kendskab til hvad Patientkontoret kan hjzlpe med opdelt
efter henvendelsesarsag
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Andel der har svaret "meget enig" til udsagenet:
"Det var fra begyndelsen klart for mig, /vilke ting Patientkontoret kunne
hjzlpe med."

Figur 14 viser, at det iseer er i den gruppe, der har "Privat aftalesygehus” som henvendelses-
arsag, at en stor andel benytter den mest positive svarkategori "meget enig”. Saledes er an-
delen af positive i denne gruppe dobbelt sa stor, som andelen i grupperne der har henvendt
sig med "Ventetider” og "Patientrettigheder og diverse”.

En detaljeret opggrelse af alle undergruppernes svar pa alle spgrgsmalene om hjzlp og vej-
ledning kan ses i bilag 4, tabel B.4.15 til tabel B.4.189.

Overordnet kan det konkluderes, at brugerne har en positiv oplevelse af Patientkontorets
synlighed og tilgeengelighed, om end svarene ikke er helt sa positive, som de er pa spgrgsma-
lene om hjzelp og vejledning. Brugerne har is@r blandede oplevelser af telefon-ventetiderne,
hvilket ogsa kommer til udtryk i kommentarerne i bilag 2, hvor fglgende korte citat er fra:

"Ventetiden i telefonen er for lang.”
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6 Samletindtryk.

De sidste fire spgrgsmal i spgrgeskemaet var om brugernes samlede indtryk af Patientkonto-
ret. Som nedenstaende viser er brugernes generelle indtryk af Patientkontoret overvejende
positiv.

Figur 15. viser, hvordan svarpersonerne har besvaret de fire overordnede spgrgsmal, og heraf
fremgar det, at langt de fleste deltagere i undersggelsen har et positivt indtryk af Patientkon-
toret. Andelen, der har svaret "meget godt” eller "godt”, varierer saledes mellem 84 og 92 pro-
cent, og der er kun mellem to og fire procent, der har benyttet de entydigt negative svarkate-
gorier "darligt” og "meget darligt”.

Figur 15. Spgrgsmal om samlet indtryk

Hvordan vurderer du
Patientkontoret, i forhold til
de forventninger du havde,

for du henvendte dig?

38% 8%

Hvordan rustede
Patientkontoret dig i forhold
til dit videre forlgb?

47% 11%

Hvad er dit samlede indtryk

0, 0,
af Patientkontoret? 41% 6%

Hvordan vurderer du de
muligheder, du er blevet
tilbudt igennem
Patientkontoret?

42% 12%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

E Meget godt O Godt O Bade/Og O Darligt B Meget darligt

De bedste vurdering af Patientkontoret er givet pa det helt overordnede spgrgsmal om sam-
let indtryk, som er pa tredje sgjle i figur 15. Her har over 90 procent brugt de to positive kate-
gorier. De to fgrste sgjler i figuren viser brugernes vurdering af Patientkontoret i forhold til
deres forventninger, og deres vurdering af, hvordan Patientkontoret rustede dem til det vide-
re forlgb. Det fremgar, at andelen af positive svar pa spgrgsmalene ligger lige under de 90
procent. Mindst positive er svarene pa spgrgsmalet i fjerde sgjle, som er om svarpersonernes
vurdering af de muligheder, de blev tilbudt igennem Patientkontoret. Det er pa dette sp@rgs-
mal, der er feerrest, som har svaret "godt” eller "meget godt”.
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Spegrgsmalet i fjerde sgjle drejer sig om vurderingen af muligheder, og er specielt, idet fglge-
brevet bad patienterne om at svare pa dette ud fra deres oplevelser med sundhedsvaesenet
som helhed, og ikke blot ud fra deres oplevelser med Patientkontoret (se fglgebrevet i bilag
6). Patientkontorets opgave er at hjalpe patienter og pargrende med information, vejledning
og radgivning om sundhedsvaesenets ydelser, og Patientkontoret kan derfor ikke alene afgg-
re, hvilke muligheder brugerne kan tilbydes (Patientkontoret varetager dog administrationen
af det udvidede frie sygehusvalg). Valideringen af spgrgeskemaet afslgrede imidlertid, at bru-
gerne i enkelte tilfelde besvarede spgrgeskemaet pa baggrund af de muligheder, de blev til-
budt igennem Patientkontoret, frem for at forholde sig til Patientkontorets konkrete rad og
vejledning. Dermed kan brugernes vurdering af hele sundhedsvasenets tilbud have haft ind-
flydelse pa, hvordan de beskriver deres oplevelse af Patientkontoret.

Spegrgsmalet om vurderingen af det tilbudte blev derfor tilfgjet i spgrgeskemaet. Dette
spgrgsmal kan nemlig veere med til at afslgre, om der er sammenhang mellem svarpersoner-
nes vurdering af sundhedsvaesenets tilbud og svarpersonernes samlede indtryk af Patient-
kontoret. Dette vil vaere tilfaeldet, hvis det generelt er de svarpersoner, som er utilfredse med
det tilbudte, der ogsa er mest negative over for Patientkontoret - og hvis det omvendt er
dem, der er glade for det tilbudte, der er mest positive i deres vurdering af Patientkontoret.

Figur 16 pa naeste side viser styrken af sammenhangen mellem svar pa spgrgsmalet om bru-
gernes samlede indtryk, og svar pa de gvrige overordnede spgrgsmal. Sgljerne viser gamma-

vaerdierne for sammenhangene.

Farste sgjle i figuren viser, at der faktisk eren staerk sammenhang mellem det samlede ind-
tryk af Patientkontoret, og brugerens vurdering af det, de er blevet tilbudt. Mere interessant
er det dog, at figuren indikerer, at der er endnu starkere sammenhang mellem det samlede
indtryk, og henholdsvis vurderingen i forhold til forventninger og oplevelsen af at vaere godt
rustet til et videre forlgb. Dette tyder p3, at det samlede indtryk af Patientkontoret er mindre
afhaengig af det tilbudte, end af de forhold som Patientkontoret i hgjere grad har indflydelse
pa - nemlig at leve op til brugernes forventninger, og ruste dem fremadrettet.

Parenteserne under sgjlerne i figur 2 viser sikkerhedsintervaller omkring gammavaerdierne,
som bruges til at sige noget om, hvor statistisk sikker en gammavaerdi kan placeres (sikker-
hedsintervallerne er lavet pa med et signifikansniveau pa 0,05). Som det kan ses, overlapper
intervallerne hinanden en lille smule for de tre spgrgsmal, idet den hgjeste vaerdi under fgrste
sgjle er 0,92 og den laveste under de to gvrige er 0,90. Dette betyder, at de tre spgrgsmal ikke
ngdvendigvis har en forskellig sammenhang med spgrgsmalet om det samlede indtryk. Kon-
klusionen er dog forsat, at sundhedsvaesenets tilbud ikke har en szrskilt hgj indflydelse pa
det samlede indtryk af Patientkontoret. Derfor er der grund til at tro, at spgrgeskemaet reelt
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maler brugernes vurdering af Patientkontoret, og ikke blot deres tilfredshed med hele sund-
hedsvaesenets ydelser.

Figur 16. Gammasammenhzngen mellem samlet indtryk
og de gvrige overordnede spgrgsmal

0,934* 0,938"
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Hvordan vurderer du de Hvordan vurderer du Hvordan rustede
muligheder, du er blevet Patientkontoret, i forholdtil  Patientkontoretdigi forhold
tilbudtigennem de forventninger du havde, til ditvidere forlgb?
Patientkontoret? fgr du henvendtedig? (0,90<Y <0,97)
(0,80<Y <0,92) (0,90 <Y <0,97)

* Alle tre sammenhamage er signifikante pa 0,01-niveau

De fire overordnede spgrgsmal er ogsa blevet krydset med baggrundsoplysninger og faktuelle
spgrgsmal til brugerne. Saledes er svarpersonerne blevet inddelt i mindre grupper efter bag-
grundsoplysninger, og der er herefter blevet set pa, om der er signifikante forskelle i andelen,
der har svaret "meget godt” til de fire spgrgsmal. Der er ingen af opdelingerne, hvor der er
signifikante forskelle pa undergruppernes svar pa alle fire spgrgsmal. Men der findes dog for-
skelle pa enkelte spgrgsmal.

Hvis svarpersonerne opdeles efter arsagen til deres henvendelse, er der forskelle i deres svar

pa spgrgsmalet om deres vurdering af Patientkontoret i forhold til deres forventninger, og
deres svar pa spgrgsmalet om deres vurdering af de muligheder, de blev tilbudt igennem Pa-
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tientkontoret. Men da sidstnaevnte, som navnt, gar pa hele sundhedsvasenets tilbud, er den
mindre interessant i denne sammenhang’.

Farstnavnte forskelle vises i figur 17. Heraf fremgar andelene af svarpersoner, der har svaret
"meget godt” pa spgrgsmalet om, hvordan de vurderer Patientkontoret i forhold til de for-
ventninger de havde, fgr de henvendte dem.

Figur 17. Svar pa spgrgsmalet om vurdering af Patientkontoret i forhold til forventninger,
opdelt efter henvendelsesarsag

Sig. =0,099 .
Ventetider 48%
Privat aftalesygehus 63%
Patientrettigheder og 42%
diverse
Fritsygehusvalg | 51%
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Andel der har svaret "meget godt" pa spgrgsmalet:
"Hvordan vurderer du Patientkontoret, i forhold til de forventninger du havde, fgr du
henvendte dig?"

Figur 17 viser, at "Privat aftalesygehus” har den stgrste andel, der svarer "meget godt”, nar
brugerne bliver bedt om at vurderer Patientkontoret i forhold til forventninger. Derimod er
der den mindste andel i gruppen, hvor henvendelsesarsagen er "Patientrettigheder og diver-
se”. En Chi®-test har vist, at der er signifikant forskel p& mindst to af grupperne.

> Af samme grund er det heller ikke videre relevant, at der er forskelle i svarpersonernes vurdering af deres muligheder, nar de
opdeles efter den mere detaljerede beskrivelse af henvendelsesarsag, og nar de opdeles efter, hvor lang tid, de oplevede at vente
i telefonen.
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En anden interessant sammenhaeng er, at oplevet ventetid i telefonen har betydning for det
generelle indtryk.

Figur 18 viser andelene af brugere, der har svaret "meget godt” pa spgrgsmalet om det gene-
relle indtryk opdelt efter, hvor land tid, de oplevet at har ventet i telefonen.

Figur 18. Samlet indtryk opdelt efter, hvor lang tid brugere har oplevet at vente i telefonen

Sig.=0,019 7
Under 5 minutter 57%
5-9minutter | 57%
10 - 14 minutter | |46%
15 minutter og derover | | 39%
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Andel der har svaret "meget godt" pa spgrgsmalet:
"Hvad er ditsamlede indtryk af Patientkontoret?"

Figuren viser, at 57 procent af dem, der har oplevet at vente under 10 minutter i telefonen,
har svaret, at deres samlede indtryk af Patientkontoret er "meget godt”. Denne andel falder
til 46 procent, nar der ses pa dem, der har svaret, at de ventede i 10-14 minutter. Kun 39 pro-
cent af dem, der har ventet i mere end et kvarter, har brugt den mest positive kategori, da de
svarede pa spgrgsmalet om det generelle indtryk. En chi*-test viser, at der er en signifikant
forskel imellem mindst to af grupperne. Dette kan sammenholdes med figur 11 i kapitel 5, der
viser fordelingen af brugere opdelt efter ventetider i telefonen. Heraf fremgar det, at 62 pro-
cent svarede, at de havde oplevet at vente i under 10 minutter.

Der er ogsa en signifikant forskel pa brugernes samlede indtryk, nar de opdeles efter, hvilken
ugedag de henvendte sig pa. Tendensen er, at brugerne er mindre positive, hvis de henvendte
dem en mandag. En MCA-analyse viser dog, at den signifikante forskel pa ugedagene forsvin-
der, nar der ogsa tages hgjde for brugernes oplevede telefonventetid. Dette tyder pa, at
grunden til, at der er faerre positive brugere om mandagen, er, at der er lzengere telefonven-
tetid om mandagen.
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En konklusion pa ovenstaende kan vaere, at brugernes samlede indtryk formentlig kan forbed-
res ved at sa@nke ventetiden i telefonen. Telefonventetiden er stgrst om mandagen, og en
narliggende lgsning kan derfor vaere at flytte ressourcer, sa der er flere til at tage telefoner-
ne om mandagen. Men hvis det betyder, at ventetiden stiger de gvrige ugedage, skal man pas-
se pa, at den ikke overstiger 9 minutter, da figur 18 indikerer, at dette vil betyde et fald i bru-
gernes samlede indtryk pa disse dage.

| bilag 4, tabel B.4.1 til tabel B.4.2, kan svarene pa de fire generelle spgrgsmal ses, nar svarper-
sonerne er opdelt efter alle baggrundsoplysningerne.

Overordnet set kan det konkluderes, at brugerne har et meget positivt samlet indtryk af Pati-
entkontoret, men at der ogsa er enkelte, der har haft en darlig oplevelse. Dette kan illustreres
med at nogle citater af brugernes kommentarer, som ogsa kan ses i bilag 2.

"Jeg har kun ros at give, for de vejleder jo én efter, hvilke regler der er.”

"Jeg har kun rosende ord til de to patientvejledere, som jeg har haft kontakt til. Den sidste vejleder
radede mig ud over hendes omrade, hvilket har varet til stor hjaelp for mig, og som jeg er meget
taknemmelig for.”

"Jeg har kun ris. Ventede i tre uger pa at hgre fra det sygehus, som jeg skulle overfares til. Derpd ringede
Jeg dertil og fandt ud af, at jeg ikke var kommet derned. Ringede op og fandt ud af, at jeg stadig harte til

pa det sygehus, jeg skulle flyttes fra. Det var en stor skuffelse, da jeg i forvejen havde ventet laenge.”

"Jeg har kun ros til Patientkontoret, da jeg har faet en god behandling og svar pa mine spargsmdl.”
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7 Sammenhangen med den overordnede tilfredshed

| arbejdet med at forbedre brugernes indtryk af Patientkontoret er det interessant at under-
s@ge, hvilke forhold der betyder mest for brugernes samlede indtryk af Patientkontoret. Dette
kapitel ser derfor pa sammenhangen mellem svarpersonernes samlede indtryk og de @vrige
spgrgsmal i spgrgeskemaet. Resultaterne afhildes i to grafer, der sammenholder sammen-
hangen med svarpersonernes tilfredshed pa det pagaldende spgrgsmal. De nedenstaende
figurer er saledes et forsgg pa fremhave de forhold, der rummer de stgrste forbedringspo-
tentialer.

Den lodrette akse viser tilfredsheden, mens sammenhangen er vist pa den vandrette akse. Jo
lengere til hgjre et spgrgsmal er placeret pa den vandrette akse i figurerne, desto starre
sammenhang er der mellem svarpersonernes tilfredshed og svarpersonernes samlede ind-
tryk.® Jo hgjere pa den lodrette akse et spgrgsmal er placeret i figurerne desto stgrre er til-
fredsheden.’

Hvis et spgrgsmal er placeret i nederste hgjre hjgrne, betyder det saledes, at sammenhangen
med det samlede indtryk er staerk samtidig med at tilfredsheden er forholdsvis beskeden.
Dette antyder, at der inden for spgrgsmalet er et betydeligt forbedringspotentiale, hvilket
ikke synes tilfaeldet, hvis spgrgsmalet eksempelvis er placeret i gverste venstre hjgrne (svag
sammenhang og stor tilfredshed).

Figur 19 og figur 20 viser sammenhangen mellem svarpersonernes samlede indtryk og til-
fredshed afbildet sammen med tilfredsheden pa spgrgsmalene inden for synlighed og tilgaen-
gelighed og indenfor hjalp og vejledning.? Figurerne viser, at der med undtagelse af udsag-
net, hvor svarkategorierne er omvendt, ikke er den stor forskel pa de forskellige spgrgsmals
betydning for det samlede indtryk inden for temaerne. Derimod fremgar det tydeligt af figu-
rerne, at det er patientvejledernes hjalp og vejledning frem for Patientkontorets synlighed,
telefonabningstid eller ventetid, der synes at vaere afggrende for svarpersonerne samlede af
indtryk Patientkontoret.

® De numeriske gamma-korrelationer anvendes som mal for de bivariate sammenhange mellem de forskellige spgrgsmal og
svarpersonernes samlede indtryk. Sammenhangene er endvidere malt med Kendalls tau-b, hvilket ikke @&ndrer det indbyrdes
styrkeforhold mellem sammenhangene navnevardigt.

’ Tilfredsheden er opgjort ved andelen af svarpersonerne, der har benyttet den mest positive svarkategori.

® For sidstnavnte tema er spgrgsmalet om Patientkontorets inddragelse af brugerne ikke vist, da dette spgrgsmals svarkatego-
rier er mindre velegnet til at beregne sammenhangen med det samlede indtryk.
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Figur 19. Sammenhangen mellem samlet indtryk og tilfredshed pa spgrgsmal om Patient-
kontorets synlighed og tilgaengelighed

100%
90% -
80% -
70%
T 60%
S
8 50% -
.“|—£ 40% A
30% I
|\
20%
10%
0% : : : : : : : : :
0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5 0,6 0,7 0,8 0,9 1

Sammenheng med samlet indtryk

pdKendskab til Patientkontorets eksistens
EEKendskab til ting Patientkontorets kunne hjselpe med
A Sveert at komme i kontakt med Patientkontioret
O Patientkontorets telefonabningstider

Acceptabel ventetid i telefonen

Figur 20. Sammenhangen mellem samlet indtryk og tilfredshed pa spgrgsmal om Patient-
kontorets hj=elp og vejledning

100%
90% -
80%
70%
T 60% — %
< v
B 50% o
o
= 40%
|_
30% -
20% - +
10% -
0% T T T T T T T T T
0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5 0,6 0,7 0,8 0,9 1
Sammenheng med samlet indtryk
& Overblik over muligheder W Hurtig hjeelp og vejledning
Radgivning om muligheder Venlig og imgdkommende vejleder
X Vejledning ud fra min stiuatiuon @ Afklaret omkring muligheder
+ Tvivi om opfalgningen p& henvendelse - Hurtig opfalgning pa henvendelse

Fagligt dygtige vejleder

32



8 Konklusion

Denne rapport har redegjort for en spgrgeskemaundersggelse blandt brugere af Patientkon-
toret. Spgrgeskemaet er opbygget over emner, som bade medarbejdere og brugere finder
vigtige (brugernes holdninger til dette er kortlagt gennem et fokusgruppeinterview).

Rapporten viser, at brugerne har et meget positivt samlet indtryk af Patientkontoret. Saledes
svarer 92 procent af svarpersonerne "meget godt” eller "godt” pa et spgrgsmal, der lyder:
"Hvad er dit samlede indtryk af Patientkontoret?” Der er tilsvarende svarfordelinger pa andre
overordnede spgrgsmal om Patientkontoret. Disse resultater beskrives maske bedst med en
af de kommentarer, som brugerne havde mulighed for at skrive sidst i spgrgeskemaet:

"Jeg falte mig velkommen og tryg af en meget hjeelpsom dame, og jeg falte, jeg kom og fik den hjElp, jeg
skulle have i en svaer situation.”

Resultaterne viser ogsa, at brugernes vurdering af Patientkontoret haenger sammen med
deres vurdering af det tilbud i sundhedsvaesenet, som Patientkontoret hjzelper dem til at fa.
Men samtidig ses det ogsd, at det samlede indtryk i lige sa hgj grad bestemmes af forhold,
som Patientkontoret selv har den fulde indflydelse pa (i modsatning til sundhedsvaesenets
udbud af muligheder). Saledes er den overordnede bedgmmelse i hgj grad afhangig af, om
Patientkontoret lever op til brugernes forventninger, og om brugerne fgler, at Patientkonto-
ret ruster dem godt til deres videre forlgb.

Rapporten viser ogsa, at brugerne i hgj grad er positive over for den konkrete hjalp og vejled-
ning, som de har modtaget fra Patientkontoret. Saledes mener over 90 procent, at de har
modtaget en "meget god” eller "god” service, nar de svarer pa tre konkrete spgrgsmal herom.

Der er givet tilsvarende positive vurderinger, nar svarpersonerne bliver bedt om at forholde
sig til seks konkrete udsagn, om den vejledning de har modtaget. Saledes svarer over 90 pro-
cent, at de er enige i udsagn om; at vejledningen tog udgangspunkt i brugerens situation, at
Patientkontoret gjorde dem mere afklaret, og at de fik indtryk af, at patientvejlederne var
fagligt dygtige. Det eneste sted, hvor der kan vaere en mindre grad af tilfredshed, er, nar ud-
sagnet gar pa, om brugerne var i tvivl om, hvorvidt Patientkontoret ville fglge op pa deres
henvendelse. At der er faerre, som er enige i dette, kan dog ogsa skyldes, at udsagnet er ud-
trykt pa en anderledes made i forhold til de udsagn, der star bade fgr og efter det.
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Brugernes begejstring er stadig stor, om end en smule mindre, nar der spgrges til Patientkon-
torets synlighed og tilgaengelighed. Saledes er "kun” 61 procent "meget enige” eller "enige” i,
at det fra begyndelsen var klart for dem, at der fandtes et Patientkontor, hvor de kunne hen-
vende sig. Og andelen af de "meget enige” eller "enige” er pa 52 procent, nar der spgrges til
om brugerne ogsa vidste Avilketing, Patientkontoret kunne hjzlpe med.

Patienternes positive oplevelse er mindst, nar der spgrges til Patientkontorets tilgeengelig-
hed. Saledes er der 34 procent, der mener, at det i "hgj grad” eller i "nogen grad” var svaert at
komme i kontakt med Patientkontoret. Nar der spgrges til tilfredshed med Patientkontorets
telefonabningstid, og om den oplevede ventetid i telefonen var acceptabel, er der hhv. 75 og
71 procent, der svarer med de to mest positive svarmuligheder.

Der tegner sig altsa et overordnet et billede af, at brugerne generelt er positive i forhold til
deres oplevelse med Patientkontoret, og at det i sarlig grad skyldes den hjalp og vejledning,
de har modtaget. Hvis der skal udpeges omrader, hvor der er rum til forbedringer, er det i for-
hold til Patientkontorets tilgaengelighed og synlighed - men ogsa her er der flere positive end
negative svar. At disse resultater preesenterer svarpersonernes oplevelser og vurderinger kan
ogsa ses i de kommentarer, som brugerne har skrevet i spgrgeskemaets abne svarfelt. Alle
kommentarerne kan leeses i bilag 2, men her fglger et par eksempler:

"Vejlederen var fuld kompetent, venlig og hurtig - til UG. Det tog for lang tid at komme igennem per
telefon.”

"Ventetiden er jeres starste problem, nar man ringer. lkke nemt, nar man arbejder. Ellers fin behandling.”

"For lang ventetid i telefonen, men da jeg endelig fik kontakt [fik jeg] en meget flot behandling af en
meget sgd og venlig dame.”

"Ris pga. ventetiden. Ros for vejledninger.”

"Forundret over Patientkontorets eksistens, men ellers klarede den medarbejder jeg snakkede med sig
godt og overholdt aftalen.”

"Jeg var ikke klar over, at det [Patientkontoret] fandtes. Vil helt sikkert benytte det igen, maske som
pargrende.”

Der er gennemfgrt en analyse af de mere specifikke spgrgsmals sammenhang med
spgrgsmalet om samlet indtryk. Denne viser, at der er en szrlig stor sammenhang mellem
brugernes samlede indtryk af Patientkontoret og deres oplevelse af den konkrete hjeelp og
vejledning. Sammenhangen er en smule mindre mellem det samlede indtryk og
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spgrgsmalene om synlighed og tilgengelighed. Dette tyder pa, det isar er den hj=lp og
vejledning, som brugerne oplever, nar de er kommet igennem til Patientkontoret, som er
afggrende for deres samlede indtryk.

Det er blevet undersggt om brugere med bestemte karakteristika har en tendens til at svare
signifikant forskellig fra andre brugere. Der har ikke vist sig entydige tendenser til dette. Men
her skal navnes to brugerkarektaristika, som ser ud til at have indflydelse pa nogle oplevelser
med Patientkontoret.

Den fgrste er antal minutter brugerne oplever at vente i telefonen. Jo flere minutter en bruger
oplever at vente, jo mindre er sansynligheden for, at vedkommende svarer pa spgrgsmal om
Patientkontoret med de mest positive kategorier. Dette gaelder specielt ved spgrgsmalene om
synlighed og tilgeengelighed, men ogsa det samlede indtryk er darligere blandt dem, som har
oplevet at vente laengst. Der er tegn pa, at det samlede indtryk bliver markant darligere, nar
en bruger oplever at skulle vente 10 minutter eller mere. Det viser sig samtidig, at der er flere,
der oplever lang telefonventetid om mandagen, og at de der har henvendt sig en mandag,
derfor ofte har haft en mindre positiv oplevelse end dem, som har henvendt sig pa andre
ugedage.

Den anden baggrundsoplysning, der har indflydelse pa brugeroplevelsen er arsagen til
brugernes henvendelse. Saledes galder det for mange spgrgsmal, at de, der har henvendt sig
med mal om at blive omvisiteret til et "Privat aftalesygehus”, har givet flere af de helt positive
besvarelser, end grupper med andre henvendelsesarsager. Dette galder ved vurdering af
Patientkontoret i forhold til forventinger (jf. figur 17), ved oplevelse af,at Patientkontoret har
givet et godt overblik (figur 4), ved oplevelse af Patientkontorets radgivning (jf. figur 5), og
ved oplevelsen af, at Patientkontoret fulgte hurtigt op pa ens henvendelse (jf. figur B).
Derudover har gruppen med "Privat aftalesygehus” som henvendelsesarsag i hgjere grad et
kendskab til, hvad Patientkontoret kan hjzlpe dem med (jf. figur 14). Omvendt er der er ikke
entydigt en gruppe med bestemte henvendelsesarsager, der svarer mindst positiv pa alle
disse spgrgsmal - selvom gruppen med "Patientrettigheder og diverse” ligger lavest i flere af
spgrgsmalene.
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Bilag 1: Metodiske valg

Tabel B1.1. viser baggrundsoplysninger for svarpersonerne og for alle de brugere, som har
faet tilsendt et spgrgeskema. Saledes viser Tabel B1.1., om det er folk med bestemte karakte-
ristika, der har svaret pa spgrgeskemaet.

Tabel B1.1. Baggrundsoplysninger om svarpersoner

Brugere spgrge-

skemaet er ud- Svarpersoner Svarprocent
sendt til
n n %
lalt 914 444 49
Arsag til henvendelse
Frit sygehusvalg 314 160 51
Patientrettigheder og diverse 149 47 32
Privat aftalesygehus 132 80 61
Ventetider 319 157 49
Alder
Under 40 ar 207 71 34
40-49 167 78 47
50-59 154 74 48
60-69 203 123 61
70 og derover 183 a8 54
Ugedag
Mandag 299 150 50
Tirsdag 203 97 48
Onsdag 178 a0 51
Torsdag 225 102 45
Fredag 8 4 50
Lgrdag 0 0 0
Spndag 1 1 100
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(Tabel B1.1. Forsat - baggrundsoplysninger om svarpersoner).

Brugere spgrge-

skemaet er ud-
sendt til

Anledning til henvendelse - undergrupper

Aftalesygehus gruppe 1 patienter 14
Aftalesygehus gruppe 2 patienter 118
Befordring 42
Diverse 73
Forsknings og eksperimentel behandling 1
Frit sygehusvalg 35
Frit sygehusvalg, gruppe 1 patienter 4
Frit sygehusvalg, gruppe 2 patienter 110
Frit sygehusvalg, gruppe 3 patienter 165
Garantiklinik 1
Genoptreening 4
Livstruende sygdom - behandlingsgaranti 7
Patientforsikring 5
Patientklagenavn 7
Patientklagenzvn og patientforsikring 6
Patientservice - klage 3

Ventetider 319

Person bag henvendelsen

Ikke oplyst g
Hospital 7
Kommune 3
Patient 771
Praktiserende lzege 2
Pargrende 122
Kegn

Kvinder 513
Mend 401

Uge for henvendelse

Uge 8 (16/2-22/2) 56
Uge g (23/2-1/3) 224
Uge 10 (2-3-8/3) 201
Uge 11 (9/3-15/3) 177
Uge 12 (16/3-21/3) 209
Uge 13 (23/3-29/3) 47
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388

49

245
199

29
121
101
81
93
19
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60

29

33
100
39

75

58

42

43
20
29
50
67
49

33
29

55
100
40

48
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52
54
50
46
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Tabel B1.1. viser, at svarprocenterne fordeler sig relativt jaevnt pa de forskellige undergrup-
per. Dette betyder, at gruppen af svarpersoner er sammensat, sa de tilneermelsesvist reprae-
senterer den gruppe, som har faet spgrgeskemaet tilsendt. De helt store udsving er kun i de
meget sma grupper, hvor én svarperson mere eller mindre kan have stor betydning for svar-
procenten. Da enkeltpersoner kan have stor indflydelse i disse sma grupper, ses udsvinget
mellem deres svarprocenter ikke som noget problematisk. Men der er dog enkelte steder,
hvor der i stgrre grupper er bemeerkelsesvardige forskellige i gruppernes svarprocenter. En
gennemgang af disse kan ses i rapportens kapitel 3 om "Datas repraesentativitet og anvendte
metoder”.

Af hensyn til brugernes anonymitet, bliver der ikke rapporteret svar pa grupper, hvor der ikke
minimum har vaeret 30 personer i udsendelsesgruppen. Som det kan ses i tabel B1.1. er der
flere grupper, hvor dette krav ikke bliver mgdt, hvilket betyder, at dele af disse er lagt sammen
i rapporteringen.

Specielt ved underopdelingen af anledningen til brugernes henvendelse er der mange sma
grupper, hvor der er under 30 brugere pa udsendelseslisten. Derfor er flere af dem lagt sam-
men. Saledes rapporteres der pa fglgende syv undergrupper: Aftale sygehus gruppe 1 og 2
patienter, Befordring, Frit sygehusvalg, Frit sygehusvalg gruppe 1 og 2 patienter, Frit syge-
husvalg gruppe 3 patienter, Ventetider og Diverse (sidstnaevnte bestar af Diverse, Forsknings
og eksperimentel behandling, Garantiklinik, Genoptraning, Livstruende sygdom - behand-
lingsgaranti, Patientforsikring, Patientklagenaevn, Patientklagenavn og patientforsikring,
Patientservice - klage). Disse syv undergrupper bruges kun i svarfordelingerne i bilag 4.

En anden gruppe, hvor feerre end 30 personer har modtaget spgrgeskemaet, er nar der opde-
les efter, hvem der stod for henvendelsen til Patientkontoret. | relativ fa tilfaelde er det ikke
oplyst, hvem der henvendte sig, ligesom det enkelte gange har veeret patientens kommune,
praktiserende Iage eller hospitalet, der har henvendt sig. For at disse grupper ikke skal blive
for sma, opdeles der i rapporten kun efter om henvendelse er foretaget af enten "Patienten”
eller af "Pargrende”.

Patientkontoret er ikke er aben for telefoniske henvendelser fredag, lgrdag eller sgndag. Der-
for er der ogsa faerre end 30 brugere, som har faet disse ugedage registreret som henvendel-

sesdag, og de fa, som trods alt er, tages ikke med i analyserne, nar der opdeles pa ugedag.

Spgrgeskemaet er blevet valideret fgr udsendelsen, ved at interviewe brugere om, hvordan de
forstod spgrgeskemaet. Alligevel viser analyser, at der er grund til at tro, at ét enkelt spgrgs-
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mal ikke har vaeret let forstaeligt for alle svarpersonerne. | spgrgeskemaet er spgrgsmalene
12 til 17 placeret i samme "batteri”, og svarskalaen gar igen for alle spgrgsmalene (fra "meget
enig” til "meget uenig”, se spgrgeskemaet i bilag 4). For de fagrste tre spgrgsmal i batteriet
geelder det, at man udtrykker sig positivt over for Patientkontoret ved at svare "meget enig”
eller "enig”. | spgrgsmal 15 er det imidlertid omvendt, idet formuleringen er; "Jeg var i tvivl om,
hvordan Patientkontoret ville fglge op pa min henvendelse”. De efterfglgende to spgrgsmal
"vender” igen sadan, at "meget enig” giver udtryk for en positiv oplevelse af Patientkontoret.
Formalet med at lade spgrgsmalet "vende” var at undga, at besvarelsen af spgrgeskemaet
kunne kgre pa "automatpilot”. Svarpersonerne skulle saledes gerne lade sig stoppe af, at
"meget enig” pludseligt havde en negativ betydning, hvilket skulle fa vedkommende til at laese
spgrgsmalene grundigere og overveje sine svar ngjere. Der er tegn pa, at dette ikke er lykke-
des. Saledes er der en langt stgrre spredning pa spgrgsmal 15, end der er pa tilsvarende
spgrgsmal om en god/darlig oplevelse. For spgrgsmalene 12, 13, 14, 16 og 17 er der stor
sammenhang mellem, hvad folk svarer (gammavaerdier er mellem 0,70 og 0,90). Svarene pa
spgrgsmal 15 hanger darligere sammen med de gvrige spgrgsmal i batteriet (gammavaerdier
er mellem 0,20 og 0,30). Der er dog en lille positiv sammenhang mellem spgrgsmal 15 og de
gvrige. Dette betyder, at mange, der har svaret "meget enig” eller "enig” pa spgrgsmal 15, og-
sa har brugt disse svarmuligheder pa de gvrige spgrgsmal. Det kunne tyde pa, at en del af
svarpersonerne er forsat med at svare "meget enig” eller "enig” i den tro, at disse svarkatego-
rier stadig var udtryk for en positiv holdning. Det vil dog kraeve en ny undersggelse at fastsla,
at den stgrre spredning pa spgrgsmal 15 /kke er udtryk for, at brugerne reelt er i tvivl om,
hvordan Patientkontoret vil fglge op pa deres henvendelse. Saledes er det ogsa en mulighed,
at de er forsat med at svare "meget enig” eller "enig”, fordi de var mindre positive i forhold til
Patientkontorets opfglgning.

39



Bilag 2. RIS, ROS, GODE IDEER eller andre kommentarer.

Er glad for, at Patientkontoret findes, sa man kan komme hurtigere igennem systemet til
behandling, og [jeg] er efter min mening blevet tilbudt en bedre undersggelse, end den der
oprindeligt var planlagt ([og] maske sparet en gang ventetid).

Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Jeg har kun ris. Ventede i tre uger pa at hare fra det sygehus, som jeg skulle overfares til.
Derpd ringede jeg dertil og fandt ud af, at jeg ikke var kommet derned. Ringede op og fandt ud
af, at jeg stadig horte til pd det sygehus, jeg skulle flyttes fra. Det var en stor skuffelse, da jeg i
forvejen havde ventet Iznge.

Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget darligt

Hvorfor fik jeg ikke at vide, at Grend Sygehus begyndte med knaeundersggelsern fra d. 1.
april? Hvorfor sa kare til Braedstrup bare en uge for?
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Jeg var i tvivl, om jeg selv skulle afmelde den tid, jeg havde eller om Patientkontoret gjorde

det, anden gang jeg talte med jer. Farste gang var alt tydeligt og klart.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Jeg var ikke klar over, at det [Patientkontoret] fandtes. Vil helt sikkert benytte det igen, maske
som pararende.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Min leege sagde, at pa grund af, at der ikke er nogen behandlingsgaranti, kunne vi ikke bruge
Patientkontoret, men jeg blev sd syg, at min leege ringede til dem, og sa kom der fart i
sagerne, og fjorten dage efter er alt klart, sa [jeg] skal made pa sygehuset om 12 dage. Tak til
Viborg Patientkontor.

[Kommentarer i skrevet andre steder i skemaet: Patientkontoret ringede til mig, sd jeg pa den
madade fik at vide, hvad det var.] [De ordnede det hele pa fem dage, og jeg har ventet pa, at
noget skulle ske gennem laegen i over seks maneder.]

Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Det eneste vi skulle bruge kontoret ti, var at finde et andet hospital med sd kort ventetid som
muligt - frem for et ar fandt hun et med 4 uger.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt
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Dejlig, imodekommende person i telefonen. God til at forklare - og give udtryk for leegernes
dygtighed. God til at bevare overblikket over muligheder i forhold til andet sygehusvalg.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Jeg har kun ros at give, for de vejleder jo én efter, hvilke regler der er.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Jeg har kun rosende ord til de to patientvejledere, som jeg har haft kontakt til. Den sidste
vejleder radede mig ud over hendes omrade, hvilket har varet til stor hjalp for mig, og som
Jeg er meget taknemmelig for.

Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Ventetiden i telefonen er for lang.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Jeg er fortarnet over, at der kan bruges ressourcer pa dette, i stedet for at fa afklaret de
mange patienter, som er pa venteliste. Jeg har en meget darlig fod, og har faet en tid den 7/12
2009. Jeg skal altsd bruge min fod til at ga med, sa jeg faler mig ikke godt behandlet. Jeg fik
den tid for ca. en maned siden, den 11. marts. Har gaet med lidelsen siden 1. december 2008.
[Underskrevet patient xxx].

Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Ved ikke
Stor ros.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Jeg synes kun, at jeg har haft ros til de ansatte de tre gange jeg har haft brug for
Patientkontoret.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Vanskeligt at komme i telefonisk kontakt, tx: "De er nu nr. 91 kaen”. Ellers venlig betjening.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Patientkontoret rettede hurtig henvendelse til min mor og fik planiagt den rette behandling.

Flot arbejde!
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt
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Vi er glade for den mulighed, der bliver givet os, men ville dog gnske, at vi havde mulighed for
at veelge et sygehus, som vi er vant til at bruge, og som kender os og vores sygdomsforigh i

forvejen.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Da det er fire ar siden, jeg kontaktede kontoret, husker jeg ikke sa@rligt godt.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Bade/Og

Vejlederen var meget venlig og spurgte meget til min situation.
Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Jeg var meget glad denne gang, jeg graed af gleede i telefonen 2009. Farste gang var nok
svaerere at forsta, at de kunne hjzlpe sa meget, men det var nok fordi det var sa nyt for mig,
men de var meget flinke aver far mig [i] 2007.

Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Jeg har kun ros til Patientkontoret da jeg har faet en god behandling og svar pa mine
spargsmal.
Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Jeg har i tre forskellige anledninger haft kontakt til Patientkontoret og har hver gang af
forskellige medarbejdere fdet en sardeles velkvalificeret og venlig betjening. Der skal
normalt en hel del til for at imponere mig.

Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Jeg havde en god snak med Patientkontoret. Venlig og imgdekommende. God og hurtig
tilbagemelding.
Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Jeg var blevet informeret om, at det ikke I&ngere var muligt at fa tilbudt behandling via
privathospital. Jeg tog chancen og sendte skemaet ind. Fik meget hurtigt telefonisk
henvendelse fra Platientkontoret] Venlig og fin/god betjening. Var dog undervejs slet ikke
klar over, hvor det bar hen ad. Meget positivt overrasket over at fa bevilliget behandling pa
Eira, Skejby. Faler mig utrolig heldig og taknemmelig!! Skal afsted til operation naeste uge.
Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Tak for god behandling. Til daglig har jeg brug for det, og jeg vidste ikke, at der var sadan

noget.
Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt
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En udvidet abningstid for telefon ville ikke vaere en darlig ide. Bedre koordinatin ved karsel.
Nogle gang samler man sammen i for store omrader. Det tager meget lang karetid, nar man

ogsda er udsat for lang ventetid ved hjemkarsel.
Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Jeg har kun oplevet de positive sider.

Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt
Jeg er meget tilfreds.
Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Jeg fik en god behandling og hurtig hjelp fra anden siden end hospitalet, hvor der var lang,

lang ventetid. Jeg fik god vejledning og har kun positivt at sige.
Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Pga. lang ventetid i det offentlige, fik jeg tilbudt tid hos en privatpraktiserende leege. Fra 52
ugers ventetid til 0. Det synes jeg var fantastisk, da jeg har haft mange smerter i over et ar.

Patientkontoret var min redning. En rigtig stor tak.
Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Ingen ting. [Er] godt tilfreds.
Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Dejlig professionel og venlig betjening. Var tryg og afklaret efter samtalen.
Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Har faet en god og hurtig safsbehandling.
Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Ved et tilfaelde fik jeg oplyst af en medarbejder pa Patientkontoret, at hvis der pa indkaldelsen
til undersagelse pa sygehuset i Viborg var anfart et A eller B i toppen af brevet, var min datter
bevilliget til at blive omvisiteret til privat regi - det stod ikke klart for mig efter at have lest al
den information, der var vedlagt indkaldelsen!!

Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Blev behandlet over alt forventning af [patientvejleder xx].
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

43



Mere udbredt information om, at der findes et Patientkontor, og hvorledes man kommer i
kontakt med det.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Gode oplysninger og henvisninger til mine spargsmal. Tak.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Samlet set til sporgeskemaet: Var vejen til Patientkontoret besvaerlig? Var vejledningen pa
Patientkontoret fin?
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Den person, jeg talte med, var meget venlig og gjorde mere, end jeg havde forventet. En rigtig
positiv oplevelse.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Nej, det er bare fint.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Patientvejlederen ringede tilbage - fik direkte telefonnummer. Det er meget positivt at have
kontakt til Patientkontoret - hjalp virkelig meget.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Patientkontoret virker sardeles professionel og har samtidig evne til at saette sig ind i
patientens problemstilling. Indledende kontakt var via mail og blev ringet op samme dag.
Super.

Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Patientklagenaevnet oplyste om jer, og jeg kendte ikke til jer for. Det var en meget god
samtale og radgivning, jeg fik. Det var [identificerbar patientvejleder]. [Patientvejlederen] var
meget venlig at tale med og til at radgive. Det var et lidt vanskeligt omrade pa grund af, det
var klage over egen Izge, der er ngdvendig, da det videre i mit forlgb kan fa store gkonomiske
konsekvenser, hvad der er skrevet. Jeg har kun positivt at sige om samtalen og vil, hvis jeg far
behov for det, gerne benytte mig af jer igen. Jeg anede intet om jer far patientklagenzevnet
gjorde opmarksom péa jeres eksistens. Men synes det er dejligt at have faet oplyst, I er der, s
der er et sted at kontakte, hvis man har brug for det. Hyg jer.

Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt
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Lang telefontid.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Vejlederen var fuld kampetent, venlig og hurtig - til UG. Det tog for lang tid at komme igennem

per telefon.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

47 min. for at komme igennem til PT-kontoret. Det er simpelthen for darligt at lade syge vente
sd lang tid i raret! Jeg var nummer 15 i keen, og det bar altsa ikke tage 47 min. for at komme

igennem.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg Samlede indtryk af Pt.kontor: Bdde/Og

God service.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

De par gange jeg har ringet til Patientkontoret, har jeg faet en god og faglig behandlig, sa jeg
har vaeret godt tilfreds. Venlig hilsen [xx].
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Venlige og forklarende.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Det vil selvtalgelig vaere godt om telefonventetiden kan komme ned, men det er jo nok en
politisk disposition, som vil kreeve flere ressourcer!
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Eri tviviom, hvor hurtigt Patientkontoret far videresendt min henvisning. Har ventet i over 14
dage nu og har stadig ikke hort noget fra det nye sygehus. Jeg har mange smerter, sd
ventetiden foles meget lang.

Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Svarene relaterer sig til den farste af de to henvendelser, jeg har haft. Den anden
henvendelse ville have givet en god evaluering. Det giver ingen mening at give en

gennemsnitsvurdering af de to henvendelser.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Ddrligt
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Jeg talte mig velkommen og tryg af en meget hjelpsom dame, og jeg falte, jeg kom og fik den
hjeelp, jeg skulle have i en svaer situation.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Jeg vil gerne give ros til Patientkontoret for en hurtig og venlig betjening.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Ventetiden er jeres starste problem, nar man ringer. lkke nemt, nar man arbejder. Ellers fin

behandling.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Jeg var henvist til behandling i Viborg med lang ventetid. Patientkontoret anbefalede Give
/stedet, men herfra har jeg endnu intet hart, derfor mine "ved ikke".
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Jeg fik ikke det hospital, som vi aftalte, men det var ok med det, jeg fik.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

"Jeg er yderst tilfreds med patientvejlederen. Hun var venlig og meget imagdekommende og
handlede hurtigt. ""MEGET RO5™"."
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Meget glad for deres hjalp til mig for at kormme hurtigere gennem behandlingen.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Alt var godt, og jeg fik min tid rykket to maneder frem.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Jeg blev ualmindelig godt vejledt af radgiver [xx] - tak for det!
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

[Patientkontoret] burde samarbejde mere med hospitalerne, sé man bliver sendt det rigtige

sted hen farste gang.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg Samlede indtryk af Pt.kontor: Bdde/Og

Kun ros.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt
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Jeg fik en perfekt vejledning. Havde en dejlig fornemmelse, da jeg havde talt med
Patientkontoret.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Patientvejlederen var positiv og meget hjalpsom. Gav mig et direkte nummer, som jeg kunne
benytte uden at skulle tilbage i keen som nr. 18, da jeg skulle sgge oplysninger angaende min
henvisning, inden forslag til det videre forlob kunne tilretteleegges.

Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Forundret over Patientkontorets eksistens, men ellers klarede den medarbejder jeg snakkede
med sig godt og overholdt aftalen.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Vi har vaeret utrolig godt tilfreds med hjaelp og vejledning fra Patientkontoret.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Et fint indtryk ved min henvendelse. Men efter ca. tre uger har jeg endnu ikke hart om mit

videre forlab.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg Samlede indtryk af Pt.kontor: Bdde/Og

Jeg blev henvist til privathospital. Fint nok, men det viste sig, at de ikke havde aftale med
sygesikringen (eller hvem det nu er), om at de matte udfare netop mit indgreb, sa det var en
ommer. Dette burde | have undersggt inden tiden. Sgrg for at anviste hospital har alle
relevante oplysninger, inden patienten indkaldes til undersggelse det pagaeldende sted. Det
sparer en masse tid for patient og isar le&ge.

Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Jeg vil rose patientvejleder [xx] for hendes made at tackle opgaven pa.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Jeg henvendte mig for to ar siden, hvor jeg fik en fantastisk god behandling dengang. Jeg
havde naturligvis forventet samme behandling denne gang. Det var desvaerre slet ikke
tilfeeldet. [Patientvejlederen] var serdeles flabet og kort for hovedet.

Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Ddrligt

Jeg har fdaet god behandling.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt
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Godt tilfreds med den behandling jeg har faet ved min telefoniske kontakt med
patientkontoret.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Fik en tid pa sygehus d. 2. juni 09. Ringede til Patientkontoret for en anden tid pa et andet
sygehus. Fik en ny tid d. 19. juni 09. Undrer mig over, hvordan det kan ske.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Jeg kontaktede Patientkontoret vedragrende ventetid og sygehusvalg. Damen, jeg talte med,
var sgd og venlig. Hun undersggte sagen for mig og ringede tilbage i lobet af et par timer med
svar. Jeg er meget tilfreds med den behandling, jeg fik.

Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Det er ogsa en fin ide med en kontaktperson til patienten.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

For lang ventetid i telefonen, men da jeg endelig fik kontakt [fik jeg] en meget flot behandling
aren meget spd og venlig dame.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

For lang ventetid pa telefonen far kontakt, ca. 12 min. For kort dbningstid pa telefonen. Venlig
og imgdekommende. Klar besked. Meget positiv oplevelse.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Jeg har kun ros til Patientkontoret.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Jeg havde en rigtig god oplevelse/samtale, da jeg kontaktede kontoret. Jeg fik en hurtig og
faglig vejledning. Jeg havde forventet ventetid pa at komme igennem, men telefonen blev
taget med det samme. Jeg har tidligere gennem mit arbejde kontaktet kontoret og har mattet
vente pa at komme igennem, men det forventer jeg ogsa, jeg skal gare.

Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Meget fin hjzlp. Desvarre er det lidt svaert at komme igennem telefonisk. Var nr. 12 pa

ventelisten. Har anbefalet til andre at bruge Patientkontoret. Mange ved ikke, at det findes.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt
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Gerne lidt flere muligheder for at henvise til oversigt om ventelister pa internettet.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Bdde/Og

Jeg har kun ros. Skulle vente 4 1/2 maned pa tid til en scanning i Silkeborg. Alborg havde ingen
ventetid. Efter Patientkontorets henvendelse kunne Silkeborg alligevel henfare mig.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Forstar ikke, at | skrev "kaere" til vildt fremmede.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Meget forstaende og venlig.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Det var farst, da jeg modtog papir, der oplyste mig om muligt brug af andre sygehuses
ventetider, som jeg sd har pravet at benytte mig ar.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Jeg blev oplyst om, at Give Sygehus havde den korteste ventetid. Det er ca. en maned siden,
og jeg har intet hart!
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Ros til en meget venlig dame ved telefonen.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Jeg fik god hjlp og vejledning og hurtig besked fra de respektive sygehuse jeg kunne komme
pd i stedet for det oprindelige.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Patientkontoret hjalp mig med at fa et overblik over mine muligheder, og det er jeg tilfreds
med. Ventetiden for at komme igennem til Patientkontoret samt telefonabningstiderne er jeg
mindre tilfreds med, eftersom jeg har et arbejde, som skal passes.

Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Bdde/Og

Servicen var i top bortset fra lang ventetid. Tak.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt
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Det er givetvis et ressourcespargsmdl, men Patientkontoret er lukket til frokost. | min
situation var det ikke afgorende, men en del mennesker i det private erhivervsliv har ikke
mulighed for at ringe op medens de arbejder, de er henvist til at benytte frokostpausen til

dette.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Ventetiden var mdske l&ngere, da man jo ikke tager tid, nar man ringer op og star som nr. 8 i
kaen.

Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Ved ikke

Ventetiden ved telefonen er helt acceptabel. Jeg kender til ventetid pa 45. min.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Der er lang tid fra torsdag ki. 14 til mandag kl. 10, nar man er grundigt frustreret! Der burde

veere en hotline.

Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt
Jeg var tilfreds.

Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Mere reklame for at det findes. Viste ikke det fantes. Men efter kontakt - god vejledning.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Da jeg kun har talt med Patientkontoret en gang, kan jeg ikke svare pa alle spargsmal, sa jeg
har hverken ris eller ros.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor:

Region Midtjylland var meget god. Region Sydjylland, som jeg harer til, har tilbudt mig noget,
sd jeg stadig far pjecer og kan ringe til jer, to dr efter farste gang, jeg henvendte mig.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Samme formiddag kl. 11.30 blev min kone ringet op fra Regionshospital Herning, om [at] hun
kunne made op kl. 13.00 til indlaeggelse. Hun var der til tiden og blev opereret og er nu
hjemme igen. 53 det har vaeret de helt rigtige trade, Patientkontoret har trukket i. TAK.

Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Jeg talte i telefon med en vejleder med meget stor empati for netop min situation. Dejligt!
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt
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Ros.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Jeg kendte ikke noget til Patientkontoret, far min lage orienterede mig om mine muligheder
for en hurtigere behandling ved at ringe til jer. | labet af en uge var jeg i Vejle. Tak for det.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Det er ok. Jeg har kun brugt det til at vaelge frit sygehusvalg. Tak for hjzelpen.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Det er lidt svaert for mig at svare pa visse spgrgsmadl, idet jeg vidste helt ngjagtigt, hvilke ting,
Jeg skulle have svar pa (ikke vejledning).
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Man burde oplyse om, hvilke muligheder man har fx i akut rantgen, hvor og hvornar.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Der er mange uartklarede spargsmal med hensyn til ventelister osv. indtil regeringen finder ud
af, hvad der skal gares her til sommer. Det md bade patientvejleder og patienter jo leere at

leve med. Det taget i betragtning, fik jeg en god service.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Jeg har udelukkende ros til Patientkontoret. Synes, det er godt at kunne henvende sig, nar der
er tvivlsspargsmadal og far god og relevant vejledning.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Ja - og reklamen for jer, sa fik flere kendskab til jer og jeres ydelser.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Ris pga. ventetiden. Ros for vejledninger.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Det var en meget venlig og kompetent medarbejder, jeg talte med i telefonen. Jeg falte, at jeg
blev taget alvorligt. Der var dog himmelvid forskel pa det, jeg fik oplyst pa Patientkontoret og
pd Arhus Amtsygehuset (angdende en fedmeoperation). Jeg fik at vide, at jeg farst kunne
ringe igen til juli 09, og otte maneder at vente pa at ringe igen, er altsa lang tid.

Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt
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Vi ville gerne, at der fandtes et hafte med rad og vejledning om, hvad Patientkontoret kan
hjeelpe og vejlede os om. En som sendes med hver gang. Vi fik ellers en god service, da vi kom

igennem. Tak.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Jeg kan ikke forsta, at man ikke bliver henvist til det behandlingssted med korteste ventetid,
/stedet for at fa en tid langt ud i fremtiden, derefter ringer man til Patientkontoret og vupti 4
dage efter er man til undersggelse !

Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Vi er blevet rigtig godt behandlet.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Jeg har to gange haft brug for Patientkontoret og faet en god vejledning. En sarlig tak til [xx]
for hurtigt at finde ud af, hvor jeg skulle hen. Telefontiden er lidt for lang.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Gleedelig overrasket over Patientkontorets personlige vejledning om mine rettigheder.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Godt. Rart med et sted man kan ringe til og 1a lidt vejledning.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Vi har ikke haft brug for Patientkontoret.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor:

Kompetent og spd vejleder som betjener. Ros.
Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Telefon helt hdablos. Har flere gange ventet 50 minutter. Patientkontoret ma have en aftale
med telefonselskabet om at dele den kaempe fortjeneste, som ventetiden giver. [Skrevet ved
spargsmalet om, hvordan patienten vurderer mulighederne (spargsmal 220): "Det virker da

langt om leenge”. ]
Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Bade/Og

Jeg undrede mig over, at farste gang jeg pravede at ringe, der var kontoret lukket pa grund af

ferie midt i marts maned.
Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt
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Var meget tilfreds med, at der kun gik fire dage, sa havde jeg en tid hos en speciallzge.
Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Ved opringning til Patientkontoret fik vi en god orientering.
Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Ros: Efter halvanden time fik jeg tilbud om privatklinik.

Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt
Ros.
Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Hele forlgbet har vaeret meget fint. Der gik fire dage fra kontakt til Patientkontor, og til jeg var
behandlet pa privathospital. Flot!
Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Jeg har kun ros tilovers for den hjelp og vejledning, jeg fik.
Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Det forlob, jeg har vaeret igennem med operation af min hajre skulder var super! Men da jeg
skulle have min venstre skulder opereret, fik jeg afslag. Og senere tilbudt nyt privathospital,
som ville gare forlgbet dyrere, nar de var klar pa det hospital, jeg farst var patient pa og ville
have vaeret pa arbejdsmarkedet meget tidligere.

Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Bade/Og

Absolut ros, bortset fra lang telefonventetid.
Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Jeg har ros til Patientkontoret. Hjalp mig til at komme til hurtig til undersggelse.
Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Det er urimelig svaert at komme | kontakt med kontoret per telefon, og flere gange opgav jeg
og forsggte sa dagen efter. Jeg har oplevet at vare nr. 8 i kaen i 20 minutter uden at keen
&ndrede sig. Da jeg endelig kom igennem, var betjeningen perfekt.

Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt
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Der burde vaere flere [telefon]linjer, s man ikke skal vente sd leenge i telefonen. Venligt
personale, meget hjelpsomt.
Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Jeg var meget glad for at tale med patientvejlederen - en meget imgdekommende dame. Jeg
fik meget hurtig hjeelp til mit videre forlgb.
Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Fin vejledning. Eneste problem for mig var nok telefontidspunktet, da jeg selv arbejder som
leege | dagtiden og ofte ikke er ledig i perioden. Kontakt om eftermiddagen ville vare mere

optimalt.
Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Der skulle sendes pr. fax til et andet sygehus (anden region). Det kom ikke afsted, far jeg igen
kontaktede afsendersygehuset. Der var gaet en uge. Maske en tilbagemelding til patient, at

papirerne er sendt (generelt).
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Den medarbejder, jeg talte med, virkede positiv og engageret.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Jeg har kun ros for god behandling samt en velformuleret radgivning.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Jeg skulle have taget blodprave, men ingen besked om hvornar. Det ville vaere rart om det blev

mere samlet, nar man skal til undersggelse. Der er langt.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Ros.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Rart der er et sted, man kan fa rad og hjeelp, nar man er i tvivl angaende sygehus.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Ved ikke.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Gerne flere telefonlinjer.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt
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Det var yderst positivt, og responsen var effektiv. Hvorfor informeres, der ikke fra Arhus
Universitetssygehus? [Er det] magtmisbrug?
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Jeg ringede, fordi jeg skulle til gjenlege i Randers. Det var ikke for nylig - det var i 2007. Jeg
talte med en uvenlig dame, der skulle have at vide, om jeg ikke kunne tage bussen. [Med] alt
det hun skulle vide, skulle man tro, det var hende, der skulle betale transporten. Jeg gar nu
stadig til kontrol i Arhus, men sgrger selv for privatkarsel, da jeg var meget skuffet over
samtalen med damen. Jeg har det sidste drs tid vaeret | Arhus 7-8 gange, sd jeg har sparet
damen for mange penge. Jeg ved, der er flere, der var skuffet over hende.

Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Bdde/Og

Den starste ris angaende Patientkontoret er ventetiden i telefonen. Det er ikke acceptabelt at
vente nasten 30 min. indtil man far lov til at snakke med nogen.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Bdde/Og

Folte mig tryg ved den person, jeg talte i telefon med.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Jeg synes, det var for svaert at kamme igennem til Patientkontoret. Var i gvrigt heller ikke kiar
over, at det var den vej, man skulle igennem. Er mdske for centralt.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Bdde/Og

Jeg var meget glad for at blive taget alvorligt,. hdber at jeg ogsd far den hjaelp jeg har brug for.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Bortset fra ventetiden i telefonen var jeg yderst tilfreds med Patientkontoret. Jeg fik indtryk
afr, at den pagaldende patientvejleder tog fat om problemet med det samme.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Mader en venlig og kompetent [patientvejleder], der vejledte godt.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Nemmere at komme igennem per telefon, end jeg havde forventet.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt
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Det var sveert farste gang overhovedet at finde adresse og tif.nr. til Patientkontoret. Jeg var
omkring hospitalet, kommuneinfo og borgerservice.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Uddrag af min mail arf 23. marts 2009 sendt til Regionsformand Bent Hansen: "Nedenstaende
henvendelse til Patientkontoret i Viborg resulterede i en telefonopringning d.d. fra en flink
dame pd Patientkontoret, der efter en lang indledning, der udtrykte forstaelse for min
henvendelse konkluderede, at man i Viborg ikke kunne gare noget, men at jeg skulle klage
direkte til afdelingen pa Breedstrup Sygehus. Med min henvendelse efterlyser jeg ikke
irettesaettelser af sundhedspersonalet, men blot en opfordring til, at man ser pa de galdende
procedurer, og om ngdvendigt andrer disse til fordel for alle patienter. Som jeg forklarede
damen fra Patientkontoret, er det ikke rimeligt, at patienten skal gar ind i en diskussion med
sundhedspersonalet og dermed blande sig i deres arbejdsrutiner, det kunne mdaske senere
smitte af pa behandlingen ved et genbesag pa hospitalet.”

Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget dérligt

Synes, man skulle hare mere om den hjzlp, man kan 1a.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Jeg blev i begyndelsen indkaldt til undersagelse pa endokrinologisk afd. Viborg, pr. 14.12.2009.
Det undrede mig, at der skulle gi sa lang tid, idet, den med indkaldelsen vedhaftede
ventetidsliste, nevnte 5 uger for Viborg. Ved telefonisk kontakt blev det oplyst, at de 5 uger
var en gennemsnitlig ventetid. Det blev foreslaet, at jeg skulle kontakte Patientkontoret for at
hare, om der var mulighed for hurtigere at komme til en di@tist pa et andet hospital. Pa
Patientkontoret kunne man kun oplyse om de ventetider, jeg allerede kendte fra listen og
besgg pa nettet, hvilket jo ikke var videre nyttigt for mig. | samtalens lab foreslog vejlederen,
at jeg selv skulle undersoge mulighederne pa Breedstrup Sygehus, fordi "de har vist noget for
overvaegtige'. Det har jeg gjort og med held, men jeg faler egentlig ikke, at jeg er blevet
vejledt fyldestgorende. Det ville vaere en lidt mere dynamisk tilgang til at hjeelpe mig som
patient, hvis vejlederen f.eks. havde sagt: "Jeg sender dig lige et link".

Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg Samlede indtryk af Pt.kontor: Bide/Og

100% ros. Meget god oplevelse. Mange tak.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Ma gerne have lidt mere lokalkendskab, sa man bliver henvist i narheden af ens bopeel, hvis

det kan lade sig gare.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt
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|/ skal have en telefontid uden for normal arbejdstid. Det er umuligt at vaere pa arbejde og
ringe og bruge sa lang tid pa samtalen - afkort ventetid i telefonen.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Patientkontoret tog aktivt del i MIN situation, og ikke kun en overfladisk del. Det var kun mig
og mit helbred og videre behandling i systemet, sa det var rart for mig at vide, at det var min

personlige sag!
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Jeg synes, at det er godt, at | findes og tak for den gode modtagelse og den hurtige
behandling af min sag pa ventelistern.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Jeg synes, det var en fin vejledning, jeg fik, sa det ma vel vaere ros.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Jeg vil meget gerne give ros til de to vejledere, som jeg havde kontakt med. Den frustration
Jeg falte over tid tilbudt fra Viborg Sygehus, forsvandt efter jeg talte med farste vejleder. Jeg
falte virkelig, at der blev taget hand om netop min situation.

Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Jeg tror, det ville vaere en stor hjelp for mange, hvis de automatisk blev kontaktet af
Patientkontoret, hvis ventetiden for behandling er lang. Det kunne ogsad vaere med til at
fordele ressourcerne bedre.

Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Ventetid ved telefon.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Flot. Henviste mig til noget, jeg ikke troede var muligt.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Ros.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

57



Henvendte mig til Patientkontoret 17/3 for at fa en henvisning til Viborg Sygehus flyttet til
Silkeborg Sygehus. Ifalge Patientkontoret ville jeg fa en ny indkaldelse fra Silkeborg Sygehus
inden for en uge og forundersggelse inden for fire uger. Nu skriver vi d. 29/3, og jeg har stadig
ikke faet en indkaldelse. Maske er det ikke Patientkontorets skyld?

Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Abningstider for telefonisk kontakt burde maske udvides, sé telefonkaen bliver mindre eller

Ikke-eksisterende - "vi ringer, de svarer”.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Madtte ringe op to gange angaende: 1) Undersagelse hos leege. 2) Kom bagefter i tanke om den
medfolgende rantgenundersggelse, [og] var i tvivl om de harte sammen, eller om vi kun talte

om den ene ting.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

’

Jeg forestiller mig, at udviddet telefontid er relvant. Jeg forestiller mig, at "gamle fru Hansen'
vil have svaerere ved at fa kontakt til Patientkontoret - evt. opsggende til de svageste.
Personligt er jeg yderst tilfreds - jeg vil tillade mig at sige, at patientvejlederen er "skyld" i, at
Jeg ikke er blevet fejlopereret. 1000 tak.

Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Jeg har kun ros til dem. Har brugt Patientkontoret flere gange - farste gang i 2001. Tak.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Det er forste gang, jeg har vaeret i kontakt med Patientkontoret. Haber, det hjzlper mig.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Imodekommende og venlig.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Der er urimelig lang ventetid i telefonen. Jeg var nr. 16 i kaen.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Tilfreds.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt
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Jeg faler medarbejderen pa Patientkontoret gerne ville hjeelpe med at lgse mit prolem, men
det virker lidt spildt, nar jeg sa i det videre forlgb oplever, at det henviste hospital ikke
overholder de ventetider, som Patientkontoret opgiver og udsatter min undersggelse efter 1.

bekreeftet aftale.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

En god hj@lp, da systemet svigtede. Var forundret over, at de ikke ville kontakte mig pa mail
(skriftligt). Men skulle have mit privatnr. Det er ikke altid lige nemt at forklare sig pr. telefon i
en svaer situation. Ros.

Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Ved forste henvendelse fik jeg en god information om den praktiske arbejdsgang. Ved anden
henvendelse fik jeg klarlagt, hvor jeg kunne komme i behand/ing. Og den fulgte jeg.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

100% fin service.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg  Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Ventetiden ved telefonen var lang.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg ~ Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Det er godt, at vi kan kontakte Patientkontoret og fa gode rad og vejledning. Jeg vil helt
sikkert bruge Patientkontoret igen, hvis det bliver aktuelt.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

En meget fin vejledning.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Jeg synes, det fungerer fint.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

For sent blev jeg klar over, der var et Patientkontor. Privat gjenlage anbefalede sig selv inden
for 14 dage, fortalte der var et halvt drs ventetid kommunalt, sa jeg bad ikke om henvisning til
sygehus. Min mand er 80 ar og skal ikke have dobbelt syn et halvt ar, nar det kan laves far, s
vores feriepenge smutter til operation. Har haft dobbeltsyn et ar - gjenlaege i Silkeborg
fortalte ikke, det var pa grund af grd stzer, sa vi pravede i Viborg.

Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt
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Meget behagelig og imodekommende medarbejder - der tog sig den nedvendige tid til at
besvare de stillede spargsmadl. dnsker - et forbedret telefonsystem, sa venten ved telefonen
kan undgaes f.eks ved at modtage opkaldet med det samme og at sagsbehandleren kan ringe
tilbage senere, derved kunne telefontiden ogsa udvides.

Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Vil gerne rose [xx], som blev min /{vores) kontaktperson. Da vi ikke lige kunne beslutte, hvad vi
gerne ville (manglede et alternativ til det tilbudte), fik vi et par ekstra dage til at taenke i, s3
stress ikke skulle vaere en faktor for os. Og da vi havde sagt ja tak til den skitserede operation,
var hun lynhurtig til at formidle beskeden videre i systemet, sa papirerne kunne komme i de
rette heender inden indgrebet — selv om tiden var knap.

Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Mere oplysning om, hvordan man finder jer.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

[Det er] svaert for &ldre at gennemskue systemet, isaer nar man har problemer med harelsen.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Kun ros til den patientvejleder jeg havde kontakt med.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

1 2006 var jeg nr. 17 i keen. | 2009 ringede jeg op kl. 10.00 og korm igennem straks.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Jeg fik en god behandling med hurtig respons.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Kun ros. Knaldgodt arbejde.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Eridetstore hele godt tilfreds.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Selvom man har staerke smerter, er det blot at vente flere maneder, det er alt for darligt.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Darligt
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Jeg har kun ros for Patientkontoret. Jeg var ikke klar over, at der fandtes et Patientkontor, for
Jjeg ringede til sygehuset i Herning - rantgen.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Eventuelt lzngere dabningstid. Madtte opgive at komme igennem per telefon i tre dage, da jeg
tkke havde tid til den lange ventetid med over femten personer i kg. Fjerde dag var der dog
kun 107 kg, og jeg vaebnede mig med talmodighed.

Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

Dette sporgeskema er udfyldt i forbindelse med min mands sygdom. Jeg har selv haft kontakt
vedrarende mig selv. Der var vejlederen mere aparte, men altialt har vi vaeret tilfredse.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt

Min henvendelse drejede sig i farste omgang om at fa Sundhedsstyrelsens telefonnummer,
da Patientkontoret spurgte hvorfor. Grunden var at min mand var indkaldt til gastroskopi
underspggelse pa Odder Sygehus. Der var vedlagt ventetider fra Sundhedsstyrelsen, hvor
Arhus Universitetshospital, Narrebrogade, stod med seks uger. Jeg beder Odder Sygehus
henvise til Arhus Kommunehospital, hvilket de ikke afviste. Senere kom der et brev fra en
overlage pa Kommunehospitalet, at de videresendte papirerne til gastroskopi afdelingen pa
Kommunehospitalet. Da der var gaet rimelig lang tid, ringede jeg til Kommunehospitalet, hvor
sekretaren sagde, hun havde sendt min mands papirer til Odder, fordi hospitalet overhovedet
ikke foretog ambulante undersggelser pa Kommunehospitalet. Resultatet var, at min mands
undersggelse blev forsinket en maned. Derfor undrede det mig bade, at Odder Sygehus havde
sendt papirerne til Kommunehospitalet, og at Kommunehospitalet og Amtssygehuset stod
opfart pa listen over ventetider.

Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Meget godt

OK. Dog er udredning og eventuel behandling usammenhangende. Det ma vaere et stort

problem at yde god vejledning under de givne forhold.
Arsag til henvendelse: Ventetider Samlede indtryk af Pt.kontor: Godt
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Bilag 3. Tekstsvar nar brugerne
Patientkontoret et "andet” sted.

Internettet.
Arsag til henvendelse: Ventetider

Ciconia [Aarhus Privathospital].
Arsag til henvendelse: Ventetider

gjenlege.
Arsag til henvendelse: Ventetider

Fra min leege.
Arsag til henvendelse: Ventetider

Opringning fra patientkontoret.
Arsag til henvendelse: Ventetider

Privathospital.
Arsag til henvendelse: Ventetider

Foreeldre.
Arsag til henvendelse: Ventetider

Spurgte selv efter skema pd AKH.
Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus

Min mor.
Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus

Sundhedsstyrelsen.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse

Internettet.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse

Privathospital.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse
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Har henvendt mig far.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse

Aldrig hort om.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse

Vidste, at kontoret eksisterede og opsagte kontaktoplysninger via internettet.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse

Nettet.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse

Fra Patientklagenzaevnet.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse

Gennem medierne.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg

Sekretaer pa Arhius Sygehus.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg

P3 hospitalet.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg

Min mor.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg

Gennem Vejle Sygehus via telefonsamtale.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg

Frederikshavns regionkontor.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg

Pressen.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg

Aviser.
Arsag til henvendelse: Ventetider
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Regionshospitalet Horsens.
Arsag til henvendelse: Ventetider

Hospitalsafdeling.
Arsag til henvendelse: Ventetider

P3 hospitalet.
Arsag til henvendelse: Ventetider

Spurgt pa hospitalet.
Arsag til henvendelse: Ventetider

Via hospital.
Arsag til henvendelse: Ventetider

Hospital.
Arsag til henvendelse: Ventetider

Pr. tif. ved kontakt til Alborg Sygehus.
Arsag til henvendelse: Ventetider

Arbejde.
Arsag til henvendelse: Ventetider

Hospital.
Arsag til henvendelse: Ventetider

Pressen.
Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus

[Hos egen lege, brev fra hospital og gennem bekendte er afkrydset.]
Arsag til henvendelse: Privat aftalesygehus

Per telefon ved henvendelse til sygehus.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse

Gennem pressern.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse
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Overleege i Viborg.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse

/t.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse

Internettet.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse

Horsens Sygehus.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse

Han kan ikke huske det.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse

Fandt pa internettet.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse

TV.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse

Fandt det selv pa nettet pa Region Midtjyllands hjemmeside - Sundhed.
Arsag til henvendelse: Patientrettigheder og diverse

Arbejder i sundhedsvasenet.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg

Medierne.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg

Avisen. Stillingsannoncer.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg

Pressen.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg

Medierne.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg
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Privathospital.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg

Pressen.
Arsag til henvendelse: Frit sygehusvalg

P3 hospital.
Arsag til henvendelse: Ventetider

Min mand havde brugt det.
Arsag til henvendelse: Ventetider

Privathospital Dalgas.
Arsag til henvendelse: Ventetider

Visitationskontoret pa Skejby Sygehus.
Arsag til henvendelse: Ventetider

Kontakt med hospital.
Arsag til henvendelse: Ventetider

Telefonbog.
Arsag til henvendelse: Ventetider

Fra sygehuset.
Arsag til henvendelse: Ventetider

[Brev fra hospital og gennem pjece er aftkrydset].
Arsag til henvendelse: Ventetider

Sygeplejen.
Arsag til henvendelse: Ventetider

Mit arbejde.
Arsag til henvendelse: Ventetider

Hospital.
Arsag til henvendelse: Ventetider

66



Til forunderspgelse pa sygehuset.
Arsag til henvendelse: Ventetider

Almen information.
Arsag til henvendelse: Ventetider
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Bilag 4. Krydstabeller.

B 4.1. Samlet indtryk

Tabel B.4.2. Hvordan vurderer du Patientkontoret, i forhold til de forventninger du havde,
far du henvendte dig?

Meget Meget
g Bade/Og | Darligt . g
godt darligt
415

Alle 51% 38% 8% 1% 1%

Ken

Kvinde 51% 39% 8% 1% 1% 230
Mand 51% 37% 9% 2% 1% 185
Alder

Under 40 ar 48% 34% 15% 2% 2% 67
40-49ar 54% 37% 7% 1% 1% 71
50 -59 ar 51% 43% 6% 0% 0% 72
60 - 69 ar 55% 31% 10% 3% 1% 115
70 ar og derover 47% 46% 4% 1% 2% 90
Skema udfyldt af

Patient 51% 37% 9% 2% 1% 353
Pargrende 51% 44% 3% 0% 2% 59
Kendskab til Patientkontoret

Hos egen leege 40% 60% 0% 0% 0% 40
Brev fra hospital 56% 36% 7% 1% 0% 232
Gennem bekendte 43% 38% 16% 3% 0% 37
Gennem pjece 54% 27% 15% 0% 4% 26
Andet 48% 33% 14% 2% 3% 63
Henvendelsesdag

Mandag 46% 42% 9% 2% 2% 137
Tirsdag 56% 32% 10% 1% 1% 93
Onsdag 48% 45% 2% 2% 2% 86
Torsdag 57% 32% 11% 0% 0% 94
Anledning til henvendelse - undergrup-

per

Aftalesygehus gruppe 1 og 2 patienter 63% 34% 1% 1% 0% 73
Befordring 33% 58% 8% 0% 0% 1e
Frit sygehusvalg 59% 23% 14% 5% 0% 22
'Frit sygehusvalg gruppe 1 og 2 patienter 48% 42% 6% 0% 3% 64
Frit sygehusvalg gruppe 3 patienter 52% 44% 3% 0% 2% 66
Ventetider 48% 37% 12% 2% 1% 145
Diverse 46% 30% 21% 3% 0% 33
Oplevet ventetid

Under 5 minutter 58% 31% 8% 1% 1% 156
5 -9 minutter 51% 44% 3% 1% 1% 91
10 - 14 minutter 47% 42% 11% 0% 0% 55
15 minutter og derover 44% 40% 13% 2% 2% 96
Arsag til henvendelse

Ventetider 48% 37% 12% 2% 1% 145
Privat aftalesygehus 63% 34% 1% 1% 0% 73
Patientrettigheder og diverse 42% 38% 18% 2% 0% 45
Frit sygehusvalg 51% 40% 6% 7% 2% 152
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egEt o o -
Bade/Og | Darligt
godt

Alle

Kan

Kvinde

Mand

Alder

Under 40 ar

40-49ar

50-59 ar

60 - 69 ar

703ar og derover

Skema udfyldt af

Patient

Pargrende

Kendskab til Patientkontoret
Hos egen lege

Brev fra hospital

Gennem bekendte

Gennem pjece

Andet

Henvendelsesdag

Mandag

Tirsdag

Onsdag

Torsdag

Anledning til henvendelse - undergrup-
per

Aftalesygehus gruppe 1 og 2 patienter
Befordring

Frit sygehusvalg

'Frit sygehusvalg gruppe 1 og 2 patienter
Frit sygehusvalg gruppe 3 patienter
Ventetider

Diverse

Oplevet ventetid

Under 5 minutter

5 -9 minutter

10 - 14 minutter

15 minutter og derover

Arsag til henvendelse
Ventetider

Privat aftalesygehus
Patientrettigheder og diverse
Frit sygehusvalg

40%

42%
36%

35%
40%
38%
46%
38%

41%
36%

40%
41%
35%
37%
40%

33%
42%
43%
45%

46%
0%
39%
39%
45%
37%
40%

44%
40%
41%
33%

37%
46%
31%
42%

47%

46%
48%

49%
44%
49%
40%
53%

45%
56%

55%
47%
47%
48%
39%

51%
47%
43%
43%

51%
79%
48%
42%
46%
45%
43%

44%
47%
48%
49%

45%
51%
51%
45%
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11%

1%
12%

12%
14%
11%
11%
7%

12%
5%

5%
10%
15%
11%
16%

14%
8%
8%

11%

1%
11%
9%
16%
8%
15%
13%

10%
10%
11%
14%

15%
1%
13%
11%

2%

2%
2%

4%
1%
1%
2%
1%

2%
3%

0%
1%
3%
0%
3%

1%
3%
5%
0%

0%
11%
4%
2%
0%
3%
0%

2%
2%
0%
2%

3%
0%
3%
1%

Meget

darligt
1%

0%
2%

0%
1%
1%
1%
1%

1%
0%

0%
1%
0%
4%
2%

1%
0%
1%
1%

1%
0%
0%
2%
2%
0%
3%

1%
1%
0%
2%

0%

1%

3%
1,3%

415

231
184

69
73
72
114
87

353
59

40
234
34
27
62

138
93
84
95

76

23
64
67
146
30

154
92
56
96

146
76
39

154



Tabel B.4.3. Hvad er dit samlede indtryk af Patientkontoret?

Meget . . . Meget
Bade/Og | Darligt .
godt darligt

Alle 51% 41% 6% 1% 1% 429
Kan

Kvinde 52% 42% 6% 0% 0% 238
Mand 49% 41% 6% 2% 1% 191
Alder

Under 40 ar 45% 45% 9% 1% 0% 69
40-49ar 50% 39% 10% 0% 1% 74
50-59ar 47% 45% 8% 0% 0% 74
60 - 69 ar 54% 38% 4% 2% 1% 118
70 ar og derover 53% 43% 2% 1% 1% 94
Skema udfyldt af

Patient 50% 41% 7% 1% 1% 366
Pargrende 53% 43% 0% 3% 0% 60
Kendskab til Patientkontoret

Hos egen lzege 50% 50% 0% 0% 0% 42
Brev fra hospital 52% 41% 6% 0% 0% 243
Gennem bekendte 47% 41% 12% 0% 0% 34
Gennem pjece 52% 33% 11% 0% 4% 27
Andet 45% 45% 6% 3% 2% 65
Henvendelsesdag

Mandag 42% 50% 6% 1% 1% 144
Tirsdag 53% 38% 8% 1% 0% 95
Onsdag 52% 44% 1% 2% 1% 87
Torsdag 61% 31% 8% 0% 0% 98
Anledning til henvendelse - undergrupper

Aftalesygehus gruppe 1 og 2 patienter 58% 38% 4% 0% 0 76
Befordring 55% 36% 9% 0% 0% 11
Frit sygehusvalg 54% 33% 8% 4% 0% 24
'Frit sygehusvalg gruppe 1 og 2 patienter 49% 44% 5% 2% 2% 66
Frit sygehusvalg gruppe 3 patienter 54% 41% 3% 0% 2% 68
Ventetider 45% 46% 7% 2% 0% 151
Diverse 52% 33% 12% 0% 3% 33
Oplevet ventetid

Under 5 minutter 57% 38% 3% 1% 1% 158
5 -9 minutter 57% 39% 3% 0% 1% 95
10 - 14 minutter 46% 49% 5% 0% 0% 57
15 minutter og derover 39% 45% 14% 1% 1% 100
Arsag til henvendelse

Ventetider 45% 46% 7% 2% 0% 151
Privat aftalesygehus 58% 38% 4% 0% 0% 76
Patientrettigheder og diverse 52% 34% 11% 0% 2% 44
Frit sygehusvalg 52% 41% 4% 1% 1% 158

70



Tabel B.4.4. Hvordan vurderer du de muligheder, du er blevet tilbudt igennem Patientkonto-

ret?

Alle

Kan

Kvinde

Mand

Alder

Under 40 ar

40-49ar

50 -59 ar

60 - 69 ar

70 ar og derover

Skema udfyldt af

Patient

Pargrende

Kendskab til Patientkontoret
Hos egen lege

Brev fra hospital

Gennem bekendte

Gennem pjece

Andet

Henvendelsesdag

Mandag

Tirsdag

Onsdag

Torsdag

Anledning til henvendelse - undergrupper
Aftalesygehus gruppe 1 og 2 patienter
Befordring

Frit sygehusvalg

'Frit sygehusvalg gruppe 1 og 2 patienter
Frit sygehusvalg gruppe 3 patienter
Ventetider

Diverse

Oplevet ventetid

Under 5 minutter

5 -9 minutter

10 - 14 minutter

15 minutter og derover

Arsag til henvendelse
Ventetider

Privat aftalesygehus
Patientrettigheder og diverse
Frit sygehusvalg

Meget . . .
Bade/Og | Darligt
godt

42%

46%
38%

34%
43%
46%
44%
43%

43%
39%

33%
47%
31%
37%
37%

36%
42%
46%
49%

49%
42%
44%
52%
52%
31%
36%

49%
46%
37%
33%

31%
49%
37%
50%

42%

39%
47%

43%
35%
43%
42%
49%

42%
48%

53%
42%
50%
37%
40%

