Orientering
Resultat af brugerundersggelse i Praehospitalet 2012

Bilag: Brugernes oplevelse af Praehospitalet - Hovedrapport for
Region Midtjylland, 2012

Indledning

Praehospitalet har i samarbejde med Folkesundhed og
Kvalitetsudvikling gennemfgrt en brugerundersggelse blandt brugerne
af regionens ambulancer. Brugerundersggelsen er en del af
forberedelsen til Praehospitalets akkreditering.

Brugerundersggelsen er gennemfgrt for Praehospitalet af
Folkesundhed og Kvalitetsudvikling i Region Midtjylland.
Brugerundersggelsen er gennemfgrt som en postomdelt
spgrgeskemaundersggelse, hvor respondenterne tillige har haft
mulighed for at udfylde spgrgeskemaet elektronisk, herunder i en
engelsk version. Spgrgeskemaundersggelsen er gennemfgrt i
perioden marts-maj 2012 og er sendt til alle borgere, der har
modtaget praehospital hjeelp/transport i ambulance kategoriseret som
hastegrad A, B eller C i perioden 4. februar til 24. marts 2012 (for
delaftale Samsg@ dog perioden 1. september 2011 til 24. marts 2012
for at sikre tilstraekkeligt datagrundlag).

Der er blevet udsendt spgrgeskemaer til 6.535 patienter. Heraf har
3.924 patienter svaret, svarende til en svarprocent pa 60, hvilket
Folkesundhed og Kvalitetsudvikling karakteriserer som en god
svarprocent.

Resultat af brugerundersggelsen
Stor generel tilfredshed med ambulancetjenesten i Region Midtjylland

Besvarelserne i brugerundersggelsen viser en meget hgj tilfredshed
med ambulancetjenesten i Region Midtjylland. Hele 83 procent
svarer, at deres samlede indtryk af ambulancetjenesten er meget
godt, mens 16 procent svarer, at det er godt. Samlet set har 99
procent et meget godt eller godt indtryk af ambulancetjenesten.
Ifglge Folkesundhed og Kvalitetsudvikling er tilfredsheden
bemaerkelsesveerdig hgj i forhold til andre tilfredshedsundersggelser.
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Stor tilfredshed i alle spargsm&liskategorier

Tilfredshedsspgrgsmalene er opdelt i fem hovedkategorier: Alarmering/anmodning om
ambulance, ambulancepersonalets indsats, ambulancen, overlevering/modtagelse p& hospitalet
og samlet indtryk.

Det er saerligt ambulancepersonalets indsats, der har betydning for det samlede indtryk af
ambulancetjenesten. 66 procent af respondenterne angiver, at ambulancepersonalets indsats
havde den stgrste betydning for deres samlede indtryk. 14 procent af respondenterne finder,
at udrykningstiden var vigtigst, mens henholdsvis 10 og 9 procent finder,
alarmeringen/anmodningen om ambulance eller overleveringen til hospitalet var vigtigst.

P alle tilfredshedsspgrgsmal i de fem kategorier er der mindst 90 procent, der svarer i hgj
grad eller i nogen grad - det vil sige, at respondenterne er meget tilfredse. P8 ingen af
tilfredshedsspgrgsmalene er der mindre end 75 procent, der har svaret i hgj grad.

I saerlig grad er der tilfredshed med ambulancepersonalets indsats. Spgrgsmalene om tryghed,
respekt og omsorg fra ambulancepersonalet samt ambulancepersonalets kgrsel vurderes
saerdeles positivt, idet mindst 90 procent af respondenterne svarer i hgj grad som svar til disse
spgrgsmal. Samtidig oplever 90 procent af respondenterne, at overgangen mellem ambulance
og hospital i hgj grad forlgb problemfrit.

P& de gvrige spgrgsmal vedrgrende alarmeringen, ambulancepersonalets opmaerksomhed pa
patientens gnsker og behov, ambulancen og hvorvidt hospitalspersonalet virkede forberedt pa
patientens ankomst er der ligeledes stor tilfredshed. Mellem 75 og 87 procent af
respondenterne svarer i hgj grad pa disse spgrgsmal. Tilfredsheden pa disse spgrgsmal er
relativt lavere end tilfredsheden med ambulancepersonalets indsats, men vurderes samtidig af
respondenterne at vaere af mindre betydning end ambulancepersonalets indsats.

Forklaringer pé tilfredshed

Respondenternes tilfredshed haanger sammen med den responstid, respondenterne oplevede
efter alarmering af ambulancen. Det er i denne forbindelse respondenternes subjektive
vurdering af responstiden, der har betydning for tilfredsheden - ikke, hvorvidt Region
Midtjyllands fastsatte servicemal er overholdt. Respondentens vurdering af, hvorvidt
ambulancen var hurtig nok fremme, haenger i udstrakt grad sammen med, om respondenten i
forbindelse med alarmeringen fik oplyst, hvorndr de kunne forvente, at ambulancen var
fremme. Tilfredsheden er hgjest blandt dem, der fik at vide, hvornar de kunne forvente
ambulancens ankomst, saerligt i de tilfeelde, hvor den oplyste responstid stemte overens med
den faktiske responstid.

Respondenterne blev i undersggelsen spurgt til egen (patientens) situation og blev bedt om at
vurdere hastegraden ud fra Region Midtjyllands A, B, C-kategorisering. Generelt vurderer
respondenternes situation mindre kritisk end de sundhedsfaglige visitatorer i AMK-
vagtcentralen. Undersggelsen viser, at tilfredsheden er hgjere, hvis respondenten vurderer
situationen mindre kritisk end de sundhedsfaglige visitatorer. Dette kan haange sammen med,
at jo mere kritisk en patient vurderer sin egen situation, des hgjere er forventningerne til den
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ydelse Praehospitalet stiller til rAdighed - det vil sige, at patienten forventer, at ambulancen er
hurtigt fremme. Patientens egen vurdering svarer ikke ngdvendigvis til den visitation, der sker
pa baggrund af en sundhedsfaglig vurdering og som danner grundlag for det servicemal, der
gaelder for ambulancens responstid i den konkrete sag. Dette kan skabe et forventningsgab
mellem den forventede og den faktiske responstid. I denne forbindelse er det vasentligt at
fremhaeve, at tildelingen af praehospitale ydelser nu sker pd baggrund af en sundhedsfaglig
visitation, som det er tilfaeldet med gvrige ydelser i sundhedsvaesenet. Nogle borgere har
givetvis fortsat en forventning om, at der er “fri adgang” til en ambulance.

Generelt er der ikke forskel p@ maends og kvinders tilfredshed med ambulancetjenesten. Det
samme gzelder, hvorvidt det er en patient eller en pargrende, der har udfyldt spgrgeskemaet.
Der er imidlertid en tendens til, at tilfredsheden stiger med alderen, hvilket er et almindeligt

forekommende faenomen i tilfredshedsundersggelser.

Opfolgning pa brugerundersggelsen

Brugerundersggelsen viser, at brugerne af ambulancetjenesten i Region Midtjylland er
saerdeles tilfredse med den konkrete ydelse, de modtager i forbindelse med deres kontakt til
Praehospitalet/ambulancetjenesten i Region Midtjylland. Samtidig giver brugerundersggelsen
anledning til at identificere fokusomrader, hvor Praehospitalet kan blive endnu bedre til gavn
for tilfredsheden blandt Praehospitalets patienter.

Udvaelgelsen af fokusomrader bgr ske under hensyntagen til emner, der har betydning for
brugernes oplevelse af ambulancetjenesten og med gje for, at Praehospitalet opererer under
akutte og ofte vanskelige forhold. Samtidig opererer Praehospitalet under servicemal, der er
politisk vedtagne.

Preehospitalet foreslar, at der fokuseres pd de spgrgsmal, hvor faerre end 80 procent af
respondenterne svarer i hgj grad. Der er ingen af disse spgrgsmal, hvor faerre end 75 procent
svarer i hgj grad, s& det er vaesentligt at bemaerke, at tilfredsheden fortsat er hgj.

Konkret kan der fokuseres pa fglgende spgrgsmal vedr. ambulancepersonalets indsats:

¢ Forklarede ambulancepersonalet sig, hvad de foretog sig? (78 procent har svaret i hgj
grad)

e Blev dine pargrende inddraget i det omfang, som du gnskede det? (76 procent har
svaret i hgj grad)

Udfordringen i forhold til disse emner er, at den praehospitale indsats ofte sker i akutte
situationer, hvor livreddende behandling prioriteres hgjere end information til patient og
pargrende. Det kan diskuteres med ambulanceentreprengrerne, hvilke tiltag, der er mulige for
at gge tilfredsheden.

Herudover kan der fokuseres pa fglgende spgrgsmal, hvor svarene analyseres nsermere med
henblik pa at vurdere, hvilke muligheder der er for at gge tilfredsheden:

e Var du tilfreds med den hjeelp du fik, da du ringede 1-1-2? (79 procent har svaret i hgj
grad)
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Udfordringen i denne forbindelse er, at svarene tyder p&, at respondenterne bemaerker
de mange spgrgsmal, de sundhedsfaglige visitator stiller i forbindelse med 1-1-2-
opkald. Dette haanger sammen med, at det er afggrende at fa alle relevante
informationer for at kunne foretage den korrekte visitation af den enkelte patient og
ivaerksaette den korrekte praehospitale indsats. Indfgrelse af sundhedsfaglig visitation
indebaerer, at der ikke er “fri adgang” til en ambulance, hvilket givetvis kraever
tilvaenning..

e Synes du, at ambulancen var hurtigt nok fremme i dit tilfaelde? (75 procent har svaret i
hgj grad)

Preehospitalet kan fx arbejde med at sikre, at borgeren sa vidt muligt for besked om
den forventede responstid. Den forventede responstid er under forudsaetning af, at
ambulancen ikke omdisponeres til mere hastende opgaver. Desuden taler personalet i
AMK-vagtcentralen ikke direkte med borgere i situationer, hvor ambulance bestilles af
hospitalspersonale eller praktiserende laege. Indringer kan dog opfordres til at give
information om forventet responstid videre til patienten.

¢ Var du tilfreds med ambulancens komfort og indretning? (76 procent har svaret i hgj
grad)

Emnet vil vaere i fokus i forbindelse med planlaegning af det kommende
ambulanceudbud.

e Virkede hospitalspersonalet forberedt pa din situation, da du ankom? (75 procent har
svaret i hgj grad)

Emnet kan drgftes med ambulanceentreprengrerne i forhold til, hvordan hospitalerne
evt. kan forberedes bedre p& modtagelsen af patienter. Emnet kan samtidig drgftes
med de gvrige hospitaler i regionen med henblik p3 at give patienterne en endnu bedre
service.

Sammenfatning

Resultatet af brugerundersggelsen i Praehospitalet viser saerdeles hgj tilfredshed blandt de
borgere, der har haft kontakt til Praehospitalet i forbindelse med ambulancetransport og/eller
praehospital behandling. Samlet set har 99 procent af respondenterne et meget godt eller godt
indtryk af ambulancetjenesten. P3 alle omrader i brugerundersggelsen er respondenterne
overvejende tilfredse i hgj grad.

Med udgangspunkt i brugerundersggelsens resultater foreslar Praehospitalet, at der arbejdes
videre med de spgrgsmal, hvor faerre end 80 procent af respondenterne svarer i hgj grad. P&
ingen af disse spgrgsmal svarer faerre end 75 procent i hgj grad, sd ogsa her er tilfredsheden
hgj. Der arbejdes videre med spgrgsmalene indenfor de rammer, Praehospitalet arbejder
indenfor. Det vil sige rammerne for akut praehospitalt arbejde, politisk vedtagne rammer og
servicemal samt de nuvaerende ambulancekontrakter.
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