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Indledning

Region Midtjylland har gennemfgrt en brugerundersggelse
blandt patienter, der enten efter kontakt med 1-1-2 er blevet visiteret

til en ambulance eller efter kontakt med egen laege, vagtlaege eller en
hospitalsafdeling har faet tilbudt en ambulance. Der blev gennemfgrt
en lignende brugerundersggelse i 2012.

Regionsradet er i et orienteringsbrev, der blev udsendt den 7. april
2015, kort blevet orienteret om brugerundersggelsens hovedresulta-
ter. Dette notat vil mere dybdegdende redeggre for brugerundersg-
gelsens resultater.

Brugerundersggelsens design

Brugerundersggelsen er gennemfgrt som en postomdelt spgrgeske-
maundersggelse. 3.471 har besvaret spgrgeskemaet, hvilket svarer
til en svarprocent pa 53 %. Folkesundhed og Kvalitetsudvikling (CfK)
karakteriserer dette som vaerende en tilfredsstillende svarprocent.
Derudover er der blevet lavet en supplerende kvalitativ analyse.

Udviklingen i tilfredsheden fra 2012 til 2014
Brugerundersggelsen i 2014 og brugerundersggelsen i 2012 er lavet
efter samme undersggelseskoncept, hvorfor det er muligt at se pa
udviklingen i patienternes tilfredshed fra 2012 til 2014 - bade samlet
set og indenfor de enkelte spgrgsmal.

Som det ses af nedenstdende tabel, er brugernes tilfredshed over-
ordnet uzendret for 2012 til 2014. I bdde 2012 og 2014 vurderede 99
% af respondenterne, at deres samlede indtryk af deres eller deres
pargrendes praehospitale forlgb var meget godt eller godt. Det ses
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dog, at der er flere, der har svaret meget godt og faerre, der har svaret godti 2014 end i
2012.

I brugerundersggelsen er tilfredshedsspgrgsmalene opdelt i fire hovedkategorier: alarmerin-
gen/opkaldet til 1-1-2, ambulancepersonalets indsats, ambulancen og overlevering/modtagelse
pa hospitalet. Tabellen nedenfor viser tilfredsheden i 2014 sammenlignet med tilfredsheden i
2012 pa hvert enkelt spgrgsmal.
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3. Var du tlfreds med den hjzlpdu
fik, da du ringede 1-1-27 (n=1227)

4. Var medar bejderen
impdekommende, da du ringede 1-1-
27 [n=1194]

ALARMERINGEM

B. Forklarede
ambulancepersonaletdig, hvad de
foretog sig? (n=3249)
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7. Mpdte ambulancepersonaletdig
med respekt? [n=3329)

8. Var du trygved
ambulancepersonalets handtering
afcituationen? [n=334&)

9. Var ambulancepersonalet
opmErksomme pa dine gnsker og
behov? (n=3152]
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AMBULAMCE PERSOMALET

10. Viste ambulancepersonalet
omsorg over for dig? (n=3329)

11. Blev dine pérgrende inddrageti
detomfang som du gnskede det?
(n=2194)

12. Synes du, atambulancen var
hurtigtnok fremmei dit tilfalde?
(n=3172)

13. Var du tilfreds med
ambulancefgrerens kgrsel?
(n=3024)

AMBULANCEMN

14. Virkede hospitalspersonalet
forberedt pd din situation, da du
ankom? (n=27E7)

15. Forlgb ov ergangen mellem
ambulance og hospital problem frit?
(n=2B13)

OVERLEVE RIMGEM
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Som det ses af tabellen svarer over 90 % af respondenterne i hgj grad eller i nogen grad pa
alle spgrgsmalene. Det samme gjorde sig gaeldende i brugerundersggelsen i 2012. Det vil altsa
sige, at respondenterne fortsat er meget tilfredse med deres prahospitale forlgb. Tabellen vi-
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ser ogsa, at brugernes tilfredshed er stort set uaendret fra 2012 til 2014 pa de enkelte tilfreds-
hedsspgrgsmal.

Der er dog fire spgrgsmal, hvor dette ikke er tilfeeldet. Det drejer sig om spgrgsmalene vedrg-
rende hjeelpen ved opkald til 1-1-2, ambulancepersonalets information og spgrgsmalene ved-
rerende overleveringen til hospitalet. Disse spgrgsmal er markeret med en rgd ring i tabellen
ovenfor.

I forhold til de farste to spgrgsmal er der sket en stigning i tilfredsheden. Det vil altsa sige, at
flere har svaret "i hgj grad” til spgrgsmalet om, hvorvidt de var tilfredse med den hjeelp, de fik,
da de ringede 1-1-2 og om ambulancepersonalet forklarede, hvad de foretog sig. I forhold til
de sidste to spgrgsmal vedrgrende overleveringen til hospitalet er der derimod sket et fald i
antallet, der har svaret ”i hgj grad”.

Undersggelsen kan ikke direkte sige noget om, hvorfor borgerne er mere tilfredse pa nogle
omrader og mindre tilfredse pa andre. For at komme bag spgrgsmalene er undersggelsen ud-
videt med en kvalitativ del, hvor borgerne har fdet mulighed for at uddybe, hvad der ggr dem
trygge og mindre trygge. P8 baggrund af disse svar har vi faet nogle pejlemaerker for, hvad
opmeaerksomheden skal rettes imod.

Nedenfor ses der p& tre hovedomrader i undersggelsen - modtagelsen i Region Midtjylland ved
opkald til 1-1-2, ambulancepersonalets indsats og overdragelse til og modtagelse pa hospitalet
- og det belyses, hvad der har betydning pa disse omrader.

Modtagelsen i Region Midtjylland ved opkald til 1-1-2

Undersggelsen viser, at respondenterne har haft en god oplevelse i forhold til 1-1-2-opkaldet,
ndr de har mgdt en imgdekommende medarbejder, der har taget imod indringeren pa en god
made. Det kan for eksempel vaere ved at vise respekt, berolige vedkommende og sgrge for at
informere vedkommende om, hvad der kommer til at ske og hvad de tilstedeveerende kan gg-
re, mens de venter p& ambulancen.

Respondenterne har derimod haft en mindre god oplevelse, hvis det opleves, at den sundheds-
faglige medarbejder ikke tager dem alvorligt, stiller for mange spgrgsmal, som indringer ikke
kan forsta baggrunden for eller ikke far informeret tilstreekkeligt om, hvad der skal ske.

I forhold til gnsket om information synes det saerligt vigtigt, at indringer bliver informeret om,
hvorvidt ambulancen kommer med eller uden udrykning, da dette kan vaere forventningsaf-
stemmende. Samtidig kan en viden om den forventede ventetid vaere med til at skabe tryg-
hed.

Ambulancepersonalets indsats

Brugerundersggelsen viser, at der i saerlig grad er tilfredshed med ambulancepersonalet ind-
sats. P38 spgrgsmalene om tryghed, respekt, opmaerksomhed, omsorg og ambulancepersona-
lets kagrsel svarer mindst 87 % af respondenterne i hgj grad. Ambulancepersonalets indsats er
samtidig et af de omrader, der har stor betydning for brugernes samlede indtryk af deres pree-
hospitale forlgb.
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Undersggelsen viser, at patienterne og de pargrende fgler sig trygge, nar de mgder et ambu-
lancepersonale, der er kompetent, opmaerksomt, grundigt og beroligende. Det er samtidigt og-
sa tryghedsskabende, hvis ambulancepersonalet tager sig af de pdrgrende, der er pa stedet og
informerer patienterne om, hvad de foretager sig, og hvad der kommer til at ske.

Det er derimod med til at gge falelsen af utryghed, hvis respondenterne oplever at blive madt
af et ambulancepersonale, der er i darligt humgr, er usikre, informerer for lidt eller ikke tager
ordentligt h&nd om patienten eller de pargrende/gvrige tilstedevaerende.

Overlevering til og modtagelse pa hospitalet

Respondenterne i brugerundersggelsen beskriver en god overlevering som en overlevering,
hvor ambulancepersonalet giver sig god tid, hvor ambulancepersonalet sgrger for at blive ved
patienten til hospitalspersonalet er klar til at tage imod patienten og hvor ambulancepersonalet
husker at sige farvel til patienten, inden de forlader denne. Det opleves samtidig positivt, hvis
ambulancepersonalet og personalet pa hospitalet taler godt sammen.

En god modtagelse finder sted, ndr personalet pd hospitalet star klar til at tage imod patienten
og virker forberedte pd patientens tilstand. Det skaber tryghed.

Respondenterne beskriver det derimod som en mindre god overlevering/modtagelse, nar
kommunikationen mellem de to personalegrupper virker darlig og foregdr over hovedet pa pa-
tienten. Det samme geelder, hvis hospitalspersonalet ikke virker forberedte pa patientens situ-
ation, hvis patienten fgler sig overladt til sig selv i laengere tid eller hvis hospitalspersonalet
virker forjagede.

Opfolgning pa brugerundersggelsen

Brugerundersggelsen viser, at der fortsat er en hgj tilfredshed med patienternes praehospitale
forlgb. Det betyder imidlertid ikke, at brugerundersggelsen ikke giver anledning til forbedrin-
ger, da det praehospitale forlgb hele tiden kan blive bedre.

Preehospitalet gnsker i arene, der kommer, at arbejde med folgende fokusomrader:
o Der skal arbejdes med information.
e Der skal arbejdes med inddragelse af pargrende.
e Der skal ses pa, hvordan overleveringen fra ambulancepersonalet til hospitalspersonalet
kan blive bedre.
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